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Aanleiding en probleemstelling 
In het wetenschappelijk onderzoek is steeds meer aandacht voor service triades, waarbij 
twee partijen waar een organisatie mee te maken heeft, ook onderling contacten 
onderhouden. In de context van Facility Management worden diensten ingekocht bij een 
leverancier door inkopers voor de interne gebruikers, maar die gebruikers onderhouden 
ook contacten met de leverancier. Door diensten direct te leveren aan gebruikers, kan de 
leverancier invloed uitoefenen op de tevredenheid van de gebruikers. De tevredenheid 
van de gebruikers heeft weer invloed op de tevredenheid van de inkopers. En zo zijn er 
nog meer dwarsverbanden en interacties in de service triade van het Facility 
Management. Binnen Facility Management wordt waarde gecreëerd in een B2B2C 
netwerk. Een netwerk dat een diversiteit en een combinatie van diensten levert, zoals 
huisvestings- (energie, werkplekken, ict) en vastgoedonderhoudsdiensten. 
 
Macht en afhankelijkheid zijn ook hier belangrijke concepten voor het begrijpen van 
gedragingen binnen de service triade. Wordt de macht van de inkoper naar de 
leverancier kleiner naarmate er meer interactie is tussen leverancier en gebruikers? 
Welke beïnvloedingsstrategieën worden door welk van de drie partijen gebruikt en met 
welke resultaten? In de literatuur is geen onderzoek te vinden dat de macht en 
afhankelijkheid bestudeert binnen de service triade (van koper-leverancier-gebruiker) 
binnen het Facility Management. Derhalve is voor dit onderzoek de volgende 
probleemstelling geformuleerd:  
 
Welke beïnvloedingsstrategieën worden wanneer door elk van de partijen binnen de 
service triade (van inkoper-leverancier-gebruiker) gebruikt en met welke resultaten? 
 
Methode van onderzoek 
Aangezien er nog maar heel weinig bekend en onderzocht is, is de probleemstelling 
bestudeerd met een exploratief, kwalitatief onderzoek. Kwalitatief onderzoek is geschikt 
om factoren te belichten die een belangrijke rol spelen, hoe de relaties liggen en wat de 
achterliggende motivaties zijn. De probleemstelling is onderzocht met een single case 
study bij een grote non-profit organisatie. De service triade bestaat uit inkopers, 
gebruikers en leveranciers (van facilitaire diensten). Met deze partijen zijn semi-
gestructureerde interviews gehouden. In het onderzoek is onderscheid gemaakt tussen 
coercive (threats, legalistic pleas en promises) en noncoercive (information exchange, 
recommendation en request) beïnvloedingsstrategieën. 
 
Resultaten 
Uit de onderzoeksresultaten komt naar voren dat zowel coercive als non coercice 
beïnvloedingsstrategieën worden gebruikt door alle actoren in de service triade binnen 
Facility Management. De machtige actoren in de service triade geven de voorkeur aan 
noncoercive strategieën om compliance te behalen bij de afhankelijke actoren. Bij geen 
gehoor aan noncoercive strategieën wordt er gebruikgemaakt van coercive strategieën. 
Er wordt een opbouw van beïnvloedingstrategieën toegepast van vragend naar dreigend. 
Ondanks het gebruik beïnvloedingsstrategieën wordt er wisselend compliance behaald 





Afhankelijke leveranciers gebruiken direct coercive beïnvloedingsstrategieën in situaties 
waarbij de financiële doelstellingen in gevaar komen of als er onveilige situaties kunnen 
ontstaan. Ook weet de leverancier dat naarmate de interactie met gebruikers toeneemt, 
er een verschuiving van de afhankelijkheid plaatsvindt van de leverancier naar de 
inkopende organisatie. Leveranciers proberen dan ook vaak de samenwerking naar een 
partnership te sturen, zodat de inkopende organisatie zich verder terugtrekt uit het veld.   
 
Het onderzoek laat zien dat noncoercive strategieën positief bijdragen aan de verhoging 
van de klanttevredenheid, commitment en vertrouwen. Daarentegen leiden coercive 
strategieën tot het verscherpen van conflicten en een toename van juridische kosten. 
Daarnaast dragen coercive strategieën negatief bij aan de samenwerking en als het 
verdienmodel weg is, dan wil de leverancier de relatie verlaten. Promises dragen positief 
bij aan commitment, klanttevredenheid, prestaties en motivatie en werken conflict 
verlagend. Dit terwijl een aantal andere studies hebben laten zien dat het gebruik van 
coercive strategieën negatieve effecten kan hebben op de relatie.  
 
Aanbevelingen 
Deze studie laat zien dat de macht van de inkoper naar de leverancier kleiner wordt 
naarmate er meer interactie is tussen de leverancier en de gebruiker. Leveranciers 
kunnen interventies nemen om dit te versterken en proberen om de machtsstructuur 
naar een wederzijds afhankelijke relatie te sturen. Een aanbeveling voor de gebruiker is 
om tijdens inkooptrajecten samen met de inkoper gebruik te maken van total cost of 
ownership (TCO) technieken en de machtpositie van de service triade actoren in de 
overweging te nemen in de besluitvorming. 
 
Naast aanbevelingen voor de praktijk leidt dit onderzoek ook tot een aantal 
aanbevelingen voor verder onderzoek. Het onderzoek betreft een case studie in een 
specifieke organisatie met een beperkt aantal waarnemingseenheden. Een vervolgstap 
kan zijn om data te verzamelen bij meerdere organisaties zowel binnen als buiten de 
Facility Management context. Daarnaast betreft dit onderzoek een momentopname. Om 
de resultaten te versterken is longitudinaal onderzoek aan te bevelen.  
 
Het onderzoek heeft belicht dat beïnvloedingsstrategieën effect hebben op de 
machtspositie van de service triade actoren. Echter, er is niet onderzocht hoe de 
inkopende organisatie en de gebruiker omgaan met de verschuiving van de 
afhankelijkheidspositie van de leverancier. Hier is ruimte voor nieuw onderzoek. 
Daarnaast is het erg interessant om verder onderzoek te doen naar de effecten van de 
contractvorm op de machtspositie van de service triade actoren, alsmede welke 
beïnvloedingsstrategieën er worden toegepast onder welke omstandigheden en met 
welke effecten. In dit onderzoek zijn de beïnvloedingsstrategieën belicht vanuit de 
inkopende organisatie. Hierbij is de leverancier de meest afhankelijke actor. 
Vervolgonderzoek kan worden gedaan vanuit het perspectief van de leverancier die in 











1 Inleiding  
 
1.1 Aanleiding en probleemstelling  
 
Er is steeds meer aandacht voor en wetenschappelijk onderzoek naar service triades, 
waarbij een leverancier direct zijn diensten levert aan de klanten van de kopende 
organisatie (Wynstra et al., 2015). In onderzoek naar service triades is het gebruikelijk 
om de volgende drie partijen te onderscheiden: buyers (kopende organisaties), suppliers 
(leveranciers) en customers (klanten), zie bijvoorbeeld Wynstrat et al. (2015) en 
Karatzas et al. (2016). In geval van onderhoud is het heel gebruikelijk om een 
gespecialiseerde dienstverlener te contracteren, ofwel een third party. Kenmerkend voor 
een service triade is de onderlinge afhankelijkheid van de relaties tussen partijen. In een 
triade kunnen dyadische relaties invloed hebben op andere dyadische relaties (Choi, Wu, 
Ellram, & Koka, 2002). In de context van facilitaire dienstverlening kunnen we ook 
service triades onderkennen, namelijk in de onderlinge relaties tussen inkopers, 
leveranciers en (interne) gebruikers. Voor onderzoek is dit nog een onontgonnen gebied.  
 
Het strategisch belang van outsourcen wordt benadrukt in het werk van Prahalad en 
Hamel (1990), Pratap (2014) Sturgeon (2002) en Quin (1999) die zich richten op de 
strategische en organisatorische kwesties zoals organisatorische flexibiliteit en 
kerncompetenties. Door het outsourcen van activiteiten proberen organisaties te 
focussen op hun kern competenties en het ontwikkelen daarvan (Espino‐Rodríguez & 
Padrón‐Robaina, 2006; Holcomb & Hitt, 2007; Prahalad & Hamel, 1990). Hierbij is het 
outsourcen van diensten uitgegroeid tot een aanzienlijk aandeel van de totale 
outsourcing. Tegelijkertijd neemt het leveranciers- relatiemanagement in complexiteit toe 
(Ellram, Tate, & Billington, 2007). Het outsourcen van diensten geldt ook voor Facility 
Management (Kakabadse & Kakabadse, 2002). Facility Management wordt gezien als een 
werkgebied dat zich richt op ondersteunende diensten, zoals huisvesting en 
vastgoedonderhoud (Coenen & von Felten, 2014; M Pitt, Goyal, & Sapri, 2006).  
In lijn met de outsource strategie worden vastgoedbeheer en onderhoudsdiensten 
ingekocht bij gespecialiseerde leveranciers (Campbell, 1995; M Pitt et al., 2006).  
Deze ingekochte diensten worden namens de inkooporganisatie direct aan de gebruiker 
geleverd (Coenen & von Felten, 2014). Dit creëert een service triade (Wynstra, Spring, & 
Schoenherr, 2015). Door de diensten direct te leveren aan de gebruiker heeft de 
leverancier een grote invloed op de tevredenheid van de gebruiker (Tate & van der Valk, 
2008). De tevredenheid van de gebruiker is afhankelijk van de uitvoering van de 
dienstverlener, terwijl de tevredenheid van de inkoper weer afhankelijk is van de 
tevredenheid van de gebruiker. In de literatuur wordt gesteld dat de onderlinge relaties 
bijdragen aan de resultaten binnen triades (van der Valk & van Iwaarden, 2011). Tevens 
wordt hierin aanbevolen verder onderzoek te doen naar de triadeleden in termen van 
macht en afhankelijkheid. 
 
Macht en afhankelijkheid zijn belangrijke begrippen en factoren voor het begrijpen van 
buyer-supplier relaties (Caniëls & Gelderman, 2007). Volgens Pfeffer & Leong (1977) 
gaan afhankelijkheid en macht hand in hand. Hierbij zijn wederzijdse afhankelijkheid en 
macht nauw verwante begrippen. De afhankelijkheid van de koper van de leverancier is 




Li en Choi (2009) hebben bij producenten macht in service outsourcing bestudeerd. Zij 
rapporteren een machtsverschuiving binnen de triade van de inkopende organisatie naar 
de leverancier naarmate de interactie met de klant toeneemt. Om het klimaat, het 
commitment en de solidariteit binnen het kanaal te verbeteren en om deze ‘power 
imbalance’ te beantwoorden, kunnen organisaties gebruik maken van 
beïnvloedingsstrategieën (Hu & Sheu, 2005; Rehme et al., 2016; Sheu & Hu, 2009). 
 
In de literatuur is geen onderzoek te vinden dat de macht en afhankelijkheid bestudeert 
binnen de service triade (van koper-leverancier-gebruiker) binnen het Facility 
Management. Ook is niet bekend welke beïnvloedingsstrategieën worden gebruikt door 
elk van de partijen en met welk resultaat (Brown, Grzeskowiak, & Dev, 2009; Chang & 
Lin, 2008; Cowan, Paswan, & Van Steenburg, 2015; Gelderman, Semeijn, & De Zoete, 
2008; Hausman & Johnston, 2010; Reimann, Shen, & Kaufmann, 2016). De verwachting 
is dat de macht van de inkoper naar de leverancier kleiner wordt naarmate er meer 
interactie is tussen leverancier en de gebruikers. Hierdoor kan de inkopende organisatie 
in een afhankelijkheidspositie terecht komen. Vooralsnog is er nog geen onderzoek 
gedaan naar de effecten van beïnvloedingsstrategieën op de resultaten van de 
leverancier bij de gebruiker binnen een service triade. Derhalve is onderstaande 
probleemstelling geformuleerd, namelijk:  
 
Probleemstelling: 
Welke beïnvloedingsstrategieën worden wanneer door elk van de partijen binnen de 
service triade (van inkoper-leverancier-gebruiker) gebruikt en met welke resultaten? 
 
 
1.2 Methode van onderzoek 
 
In toenemende mate is er belangstelling voor service triades vanuit een Supply Chain 
Management perspectief. Echter is er gebrek aan onderzoek naar 
beïnvloedingsstrategieën binnen het Facility Management en service triades. Deze 
omstandigheden lenen zich voor een exploratief, kwalitatief onderzoek. Kwalitatief 
onderzoek is geschikt om factoren te belichten die een belangrijke rol spellen, hoe de 
relaties liggen en wat de achterliggende motivaties zijn. Aan de hand van een single, 
embedded casestudie wordt de inkoper- leverancier-gebruiker relaties belicht (Yin, 
2003). Een case studie is heel geschikt voor het geven voor antwoorden op de vragen 
‘wat’ en ‘hoe’.  Aangezien binnen de service triade de inkopende organisatie diensten 
uitbesteedt en de contracthouders van beide relaties is, wordt dit onderzoek vanuit de 








2.1 Facility Management 
 
Facility management (hierna FM) wordt gezien als een werkgebied dat zich richt op 
ondersteunende diensten zoals huisvesting en vastgoedonderhoud (Coenen & von Felten, 
2014; M Pitt et al., 2006). Met deze diensten draagt FM bij aan de reductie van kosten, 
het verhogen van de capaciteit om inkomsten te genereren, het verbeteren van de 
productiviteit en het imago van de organisatie, alsmede draagt FM positief bij aan 
tevreden gebruikers (Coenen, Alexander, & Kok, 2013; Coenen & von Felten, 2014; 
Michael Pitt, Chotipanich, Amin, & Issarasak, 2014). In toenemende mate worden FM 
diensten, zoals vastgoedbeheer en onderhoudsdiensten, ingekocht bij gespecialiseerde 
leveranciers (Campbell, 1995; M Pitt et al., 2006). FM opereert in een netwerk waar 
onderscheid kan worden gemaakt tussen diverse leveranciers, de FM organisatie en de 
(interne) gebruikers die gebruikmaken van de geleverde diensten (Michael Pitt et al., 
2014). Deze ingekochte diensten worden namens de inkooporganisatie direct aan de 
gebruiker geleverd (Coenen & von Felten, 2014). De onderlinge relatie in deze omgeving 
kan als klantdominant worden omschreven (Lehtonen, 2006).  
 
De (interne) gebruiker kan kenmerken hebben van zowel B2B (business-to-business) of 
B2C (business-to-consumer) klant. In lijn met het onderzoek van Coenen et al. (2013) 
wordt in deze studie de (interne) gebruiker als een B2B2C klant gezien. 
Een gebruiker die indirect invloed heeft op de toekomst van de relatie tussen leverancier 
en FM organisatie. De meeste gebruikers vinden het erg belangrijk dat hun proces niet 
wordt verstoord (Lehtonen, 2006). Door de diensten direct te leveren aan de gebruiker 
heeft de leverancier een grote invloed op de tevredenheid van de gebruiker (Tate & van 
der Valk, 2008). Lehtonen (2006) heeft waargenomen dat wanneer een gebruiker de 
verwachte dienstkwaliteit niet ontvangt, de FM organisatie kan worden gedwongen om de 
relatie met de leverancier te beëindigen (Lehtonen, 2006). Daarnaast heeft Lehtonen 
(2006) waargenomen dat FM dienstenleveranciers zich bezig houden met het verhogen 
van hun winsten. 
 
Volgens Coenen & von Felten (2014) zijn de eigenschappen van FM diensten 
ontastbaarheid, klantintegratie, bederfelijkheid en heterogeniteit. Ontastbaar want de 
performance en acties kunnen niet worden gezien, gevoeld, geproefd of worden 
aangeraakt op dezelfde manier als materiële goederen. Klantintegratie en bederfelijkheid 
refereren naar het tegelijkertijd produceren en consumeren van een dienst waardoor de 
dienst niet kan worden opgeslagen. Heterogeniteit van services verwijst naar de 
productie van diensten. Diensten worden vaak door mensen geproduceerd en hierdoor is 
geen enkele dienst dezelfde. Daarnaast is de ervaring van de gebruiker ook niet elke dag 
dezelfde. 
  
Samenvattend kan er worden geconcludeerd dat FM gericht is op efficiëntie, effectiviteit 
en klanttevredenheid door middel van het leveren van diensten. FM diensten worden in 
een klantdominant netwerk geproduceerd en geconsumeerd. Hierbij is de tevredenheid 
van de gebruiker afhankelijk van de uitvoering van de dienstverlener, terwijl de 




Dit onder de omstandigheden van wisselende input en output, verschillende percepties 
van klanttevredenheid en een leverancier die opzoek is naar winstmaximalisatie.  
 
2.2 Service Triades 
 
In onderzoek naar service triades is het gebruikelijk om de volgende drie partijen te 
onderscheiden: buyers (kopende organisaties), suppliers (leveranciers) en customers 
(klanten), zie bijvoorbeeld Wynstrat et al. (2015) en het recente onderzoek van Karatzas 
et al. (2016). Karatzas et al. (2016) hebben onderzoek gedaan naar service triades in 
een productie omgeving. Hierbij werden de ingekochte onderhoudsdiensten door een 
gespecialiseerde dienstenleverancier, ofwel een third party, direct aan de klanten van de 
producent geleverd. De daaruit voortvloeiende relaties tussen koper, leverancier en klant 
kunnen worden gezien als een service triade. Deze vorm van triade wordt in het werk 
Wynstrat et al. (2015) nader toegelicht en er wordt verder ingegaan op andere vormen 
van triades. Ter illustratie (figuur 1) wordt hieronder een afbeelding van een service 
triade uit het werk van Wynstrat et al. (2015) getoond. Kenmerkend voor een service 
triade is de onderlinge afhankelijkheid van de relaties tussen partijen. In een triade 
kunnen dyadische relaties invloed hebben op andere dyadische relaties (Choi et al., 
2002). 
 
In de literatuur wordt gesteld dat de onderlinge relaties bijdragen aan de resultaten 
binnen triades (van der Valk & van Iwaarden, 2011). Tevens wordt hierin aanbevolen 
verder onderzoek te doen naar de triadeleden in termen van macht en afhankelijkheid. 
Li en Choi (2009) hebben bij producenten macht in service outsourcing bestudeerd. Zij 
rapporteren een machtsverschuiving binnen de triade van de inkopende organisatie naar 











2.3 Beïnvloedingsstrategieën: definitie  
 
Beïnvloedingsstrategieën vertegenwoordigen de inhoud en de structuur van 
communicatie die een kanaallid (hierna: bron of bronorganisatie) gebruikt om de houding 
en het gedrag van een ander kanaallid (hierna: doel of doelorganisatie) te veranderen 
(Mohr & Nevin, 1990). Dit om compliance (naleving) te verkrijgen.  
Frazier en Summer (1984, 1986) groeperen beïnvloedingsstrategieën in coercive 
(dwingend) en noncoercive (niet dwingend). Coercive beïnvloedstrategieën hebben 
betrekking op het motiveren van het doel om te voldoen aan de invloed. Dit op basis van 
beloning en straffen. Noncoercive invloed werkt "door het veranderen van de houding 
van het doelwit naar de wenselijkheid van het beoogde gedrag" (Payan & McFarland, 
2005). Verder kunnen coercive en noncoercive beïnvloedingsstrategieën worden 
onderverdeeld in promises (beloftes), legalistic pleas (legalistische middelen), threats 
(bedreigingen), information exchange (uitwisseling van informatie), recommendations 
(aanbevelingen) en request (verzoek), met als definitie (Frazier & Summers, 1984, 
1986): 
 
- Promises:  De bron belooft het doel een beloning als het doel voldoet 
aan een verzoek. 
- Legalistic pleas: De bron stelt dat er een formeel juridische contract en / of 
een informele overeenkomst tussen de partijen is en eist dat 
het doel een bepaalde actie uitvoert. 
- Threats:  De bron dreigt het doel met toekomstige straf als het doel 
niet voldoet aan een verzoek.     
- Information exchange: De bron bespreekt algemene business onderwerpen en 
operationele procedures om te proberen de algemene 
perceptie van het doel te veranderen zonder opgave van een 
verzoek. 
- Recommendation:  De bron voorspelt dat het doel meer winstgevend zal zijn als 
het doel de suggesties van de bron volgt. 
- Request:  De bron communiceert de acties die zij zou willen dat het 
doel neemt zonder specifieke gevolgen te vermelden.  
 
 
Diverse onderzoekers hebben gebruik gemaakt van deze zes beïnvloedingstrategieën  
(B. Boyle, Dwyer, Robicheaux, & Simpson, 1992; B. A. Boyle & Dwyer, 1995; Brown et 
al., 2009; Frazier & Rody, 1991; Frazier & Summers, 1986; Geyskens, Jan-Benedict, & 
Kumar, 1999; Payan & McFarland, 2005; Tikoo, 2002; Venkatesh, Kohli, & Zaltman, 
1995; Zablah, Johnston, & Bellenger, 2005). Er zijn dan ook op verschillende manieren 
om de zes beïnvloedingstrategieën te verdelen in coervice of in noncorcive 
beïnvloedingstrategieën, want uit de literatuur blijkt dat er onenigheid bestaat over welke 
beïnvloedingstrategieën coercive zijn en welke noncoercive zijn.  
 
Er is brede overeenstemming tussen veel studies dat threats en legalistic pleas coercive 
zijn en information exchange noncoercive is, maar de bevindingen met betrekking tot de 
andere beïnvloedingsstrategieën variëren. Bijvoorbeeld in het onderzoek van Gundlach 
en Cadotte (1994) worden promises gezien als noncoercive terwijl Frazier en Summers 
(1986) vinden dat de promises als coercive worden ervaren. Frazier en Rody (1991) 
melden dat de recommendation als coercive wordt ervaren. Geyskens et al. (1999) 




al. (1995) identificeren drie niveaus van invloed, namelijk: coercive (threats en legalistic 
pleas), softcoercive (promises en request) en noncoercive (information exchange en 
recommendation). Daarnaast zijn er onderzoekers die onderscheid maken tussen directe 
strategieën (rewards, threats, legalistic pleas en requests) die expliciet om een actie 
verzoeken en indirecte strategieën (information exchange en recommendation) die actie 
zoeken via het veranderen van de percepties van de organisatieleden (Zablah et al., 
2005). In het onderzoek van Ticoo (2002) wordt er geen onderscheid gemaakt tussen 
coercive en noncoercive beïnvloedingstrategieën. In deze studie wordt er onderscheid 
gemaakt tussen coercive (threats, legalistic pleas en promises) en noncoercive 
(information exchange, recommendation en request) beïnvloedingsstrategieën in 
navolging van het onderzoek van Frazier en Summer (1986). 
 
2.4 Beïnvloedingsstrategieën: omstandigheden  
 
Volgens de literatuur worden tijdens verschillende omstandigheden 
beïnvloedingsstrategieën gebruikt. Grundlach en Cadotte (1994) rapporteren dat 
noncoercive strategieën veel vaker dan coercive worden gebruikt en suggereren dat 
threats strategisch kunnen worden toegepast in situaties waarin sprake is van: (1) een 
hoge financiële inzet, (2) een hoog ‘precedence-setting’ potentieel, of (3) factoren die 
cruciaal zijn voor het succes van de bronorganisatie.  
 
Threats, legalistic pleas, requests en promises worden gebruikt als er een directe actie 
wordt vereist. Promises betekent het verkrijgen van een beloning voor het doel, daarom 
is deze strategie erg handig wanneer er reductie van een conflict nodig is. Requests zijn 
erg geschikt in situaties waarin een aangename, coöperatieve relatie is ontwikkeld 
(Frazier & Summers, 1984).  
 
Er wordt gebruik gemaakt van coercive strategieën (promises, threats, legalistic pleas) 
wanneer er geen gehoor wordt gegeven aan noncoercive strategieën (Payan & 
McFarland, 2005). Dergelijke bevindingen zijn ook door Gelderman et al. (2008) 
geobserveerd. Legalistic pleas worden gezien als een bedreiging, maar zijn zelden 
gebruikt volgens Payan & McFarland (2005). Dit in tegesteling tot het onderzoek van 
Boyle & Dwyer (1995), Gelderman et al. (2008) en van Chang & Lin (2008). 
 
Volgens Chang & Lin (2008) wordt tijdens de maintenance stage (onderhoudsfase) van 
een relatie gebruik gemaakt van information exchange en recommendation. Tijdens de 
operation stage (operatiefase) wordt er voornamelijk gebruik gemaakt van request, 
threats, legalistic en recommendation. Tijdens de formation stage (formatiefase) wordt 
voornamelijk information exchange, recommendation en promises gebruikt. Dit laatste 
vindt onder andere plaats tijdens formele onderhandelingen.  
 
Twee van de meest voorkomende onderhandelingsstrategieën zijn een gezamenlijke 
integrative bargaining (win-win aanpak) en een concurrerende distributive bargaining 
(win-lose tactiek) (Krause, Terpend, & Petersen, 2006). De inkopers die in het bezit van 
total cost of ownership (TCO) informatie zijn, gebruiken meer request en 
recommendation strategieën. Machtige inkopers gebruiken minder probleemoplossende 
technieken (request) en meer distributieve onderhandelingstechnieken (threats), dan 




Macht als een veelzijdig en dynamisch concept komt voor op verschillende niveaus, 
zoals: netwerken, organisaties, individuen en relaties (Kähkönen, 2014; Meehan & 
Wright, 2012). In inkoper-leverancier relaties is de afhankelijkheid van de inkoper aan de 
leverancier een bron van macht voor de leverancier en vice versa (Caniëls & Gelderman, 
2005, 2007). Volgens Pfeffer & Leong (1977) gaan afhankelijkheid en macht hand in 
hand. Hierbij zijn wederzijdse afhankelijkheid en macht nauw verwante begrippen. 
Caniëls & Gelderman (2007) concluderen dat er in wederzijdse afhankelijkheid en macht 
een duidelijk verschil bestaat tussen (1) relatieve macht (dat het resulteert in onderlinge 
afhankelijkheidsasymmetrie) en (2) totale macht (dat het gevolg is van de volledige 
afhankelijkheid van beide partijen aan elkaar en welke wordt aangeduid als totaal 
onderlinge afhankelijkheid). Bij wederzijds afhankelijke relaties worden volgens Frazier 
en Summer (1984) noncoercive strategieën toegepast. Dit is in lijn met de resultaten van 
Lai (2009). 
 
Een afhankelijke partij zal minder snel coercive strategieën gebruiken en meer geneigd 
zijn om noncoercive strategieën te gebruiken (Frazier & Summers, 1986). Frazier & Rody 
(1991) geven aan dat een minder machtige partij het gebruik van coercive strategieën 
zal vermijden. Kim (2000) rapporteert dat naarmate het vertrouwen of de 
machtsasymmetrie toeneemt, machtsasymmetrie negatief bijdraagt aan het gebruiken 
van coercive strategieën. Daarentegen als de relatiecontinuïteit toeneemt, draagt 
machtsasymmetrie positief bij aan het gebruiken van coercive strategieën. Onder deze 
omstandigheden zullen door beide partijen zowel coercive als noncoercive strategieën 
worden toegepast. Een afhankelijke inkoper, afhankelijk door moeilijkheden in switching 
van leverancier en door verwachting van marktconsolidatie, zal minder snel coercive 
strategieën gebruiken (Handley & Benton, 2012). 
 
Frazier en Rody (1991) stellen dat de degenen met een machtsvoordeel de voorkeur 
geven aan information exchange en recommendation en wordt bevestigd in het 
onderzoek van Boyle & Dwyer (1995). Information exchange en recommendations 
nemen meer tijd in beslag om te implementeren. Een leverancier zal deze strategieën 
alleen gebruiken bij zijn machtige leveranciers. Omgekeerd, meer tijdbesparende 
beïnvloedingsstrategieën, threats, legalistic pleas, promises en requests, worden bij 
minder machtige downstreamleden toegepast (Kasulis & Spekman, 1980).  
 
Dominante leveranciers gebruiken coercive strategieën bij asymmetrische relaties 
(Gelderman et al., 2008). Dit wordt bevestigd in het onderzoek van Lai (2009) waar 
machtige leveranciers bij asymmetrische relaties coercive strategieën gebruiken. 
Bij inkopers die grote moeilijkheden hebben met het contractmanagement neemt het 
gebruik van coercive strategieën juist toe (Handley & Benton, 2012).  
 
Samenvattend kan hier worden geconcludeerd dat zowel coercive als noncoercive 
beïnvloedingsstrategieën veelvuldig voorkomen in het marketingkanaal en tijdens 
verschillende fasen van inkoper-leverancier relaties. Er wordt gebruikgemaakt van 
coercive strategieën wanneer noncoercive geen effect hebben, maar ook bij tijdsdruk en 
bij moeilijkheden tijdens het contractmanagement. Daarnaast speelt macht en 
afhankelijk een belangrijke rol in de onderlinge relatie en het gebruik van 
beïnvloedingsstrategieën. Machtige partijen in de relatie gebruiken zowel coercive als 
noncoercive strategieën. Zwakkere partijen geven de voorkeur aan noncoercive 




2.5 Beïnvloedingsstrategieën: effecten 
 
Verschillende onderzoeken laten zien dat het gebruik van coercive strategieën negatieve 
effecten heeft op o.a. relatie (Chang & Lin, 2008; Frazier & Summers, 1986; Gelderman 
et al., 2008) commitment, vertrouwen, (Hausman & Johnston, 2010; Simpson & Mayo, 
1997), solidariteit (Kim, 2000) tevredenheid, vertrouwen en conflict (Frazier & Rody, 
1991; Frazier & Summers, 1986; Geyskens et al., 1999; Lai, 2007; Simpson & Mayo, 
1997) en positief bijdraagt aan compliance (Gelderman et al., 2008).  
 
Brown et al. (2009) hebben onderzoek gedaan naar de effecten van 
beïnvloedingsstrategieën op opportunisme. Zij rapporteren dat bij hoge relationele 
normen coercive strategieën opportunisme verergeren en noncoercive strategieën 
opportunisme limiteren. Bij lage relationele normen mitigeren coercive strategieën 
opportunisme terwijl noncoercive strategieën opportunisme intensiveren.   
 
Het  gebruik van de legalistic pleas strategie leidt waarschijnlijk tot een verscherping van 
de bestaande conflicten en mogelijk resulteert dit in aanzienlijke juridische kosten voor 
beide partijen. Indien de doelorganisatie de kosten van de naleving als overmatig ziet, 
kan zij besluiten om de relatie te ontbinden (Frazier & Summers, 1984). Bij hoge 
afhankelijkheid zijn threats effectief en bij lage afhankelijkheid zijn threats niet effectief 
(Payan & McFarland, 2005). Threats dragen negatief bij aan de onderlinge relatie 
(conflict) en aan de tevredenheid (Chang & Lin, 2008; Geyskens et al., 1999). Het 
gebruik van threats kan alleen succesvol zijn onder de voorwaarde dat de omvang van de 
dreigende straf groter is dan de kosten voor het weigeren. Daarbij reduceert het gebruik 
van threats de effecten van andere strategieën (Frazier & Summers, 1984). 
 
Promises zijn het meest effectief bij lange termijn relaties (Frazier & Summers, 1984). 
Volgens Geyskens et al. (1999) en Lai (2009) dragen promises positief bij aan de 
economische tevredenheid. Hogere maten van economische tevredenheid verhoogt de 
performance en verlaagt het conflict. Daarnaast kan het gebruik van de promises positief 
worden ervaren door beide partijen binnen de relatie. Dit kan een win-win situatie 
creëren en daarom hebben promises dus een positieve invloed op de relatie (B. Boyle et 
al., 1992).  
 
Noncoercive strategieën dragen positief bij aan compliance (Payan & McFarland, 2005), 
relatie, commitment, performance, solidariteit, vertrouwen en tevredenheid. (B. A. Boyle 
& Dwyer, 1995; Chang & Lin, 2008; Geyskens et al., 1999; Hausman & Johnston, 2010; 
Kim, 2000; Sheu & Hu, 2009; Simpson & Mayo, 1997). Volgens Hu & Shu (2005) wordt 
kanaalsolidariteit, het delen van resources en middelen, positief beïnvloed door het 
gebruik van noncoercive strategieën door de bronorganisatie. Daarnaast kan het gebruik 
van noncoercive strategieën de vorming van een harmonieus kanaalklimaat 
vergemakkelijken wat een positief effect heeft kanaalsolidariteit en vice versa.  
 
Tijdens onderhandelingen bereiken meer machtige inkopers hogere individuele winsten 
dan minder machtige inkopers. Het gebruik van requist en recommendation strategieën 
(bezit van TCO informatie) vermindert het prestatienadeel dat minder machtige inkopers 
hebben. Hierdoor worden er hogere individuele winsten bereikt, dan door de inkopers 





Noncoercive strategieën hebben het voordeel dat ze de afhankelijkheid van een sterke 
partner verhogen en hierdoor de machtsstructuur wordt gebalanceerd (Gundlach & 
Cadotte, 1994). In het werk van Rehme et al. (2016) vindt deze verandering in 
machtsstructuur plaats. Hierin verschuift de relatie van afhankelijkheid naar wederzijdse 
afhankelijkheid door het gebruik van noncoercive strategieën. Deze verschuiving vindt 
ook plaats binnen de service triade in het werk van Len en Choi (2009). Zij rapporteren 
een machtsverschuiving binnen de triade van de inkopende organisatie naar de 
leverancier. Een machtsdynamiek impliceert dat er veranderingen plaatsvinden om de 
machtsstructuur te wijzigen. Dit wordt bevestigd in de studie van Cowan et al.(2015). 
Tevens wordt dit bevestigd o.a. in het werk van: (1) Caniëls & Gelderman (2005, 2007) 
waarin de inkoopportefeuille vanuit macht en afhankelijkheid wordt benaderd en 
strategische interventies worden genomen; (2) van Lacoste & Johnsen (2015) en het 
“performance process services” (PPS); (3) van Habib et al. (2015) waarin vijf 
strategische opties worden belicht voor het tegengaan van power imbalance; (4) Reinartz 
& Kumar (2002) waarin klanten worden gesegmenteerd met de daarbij behorende acties.  
 
Terugkomend op beïnvloedingsstrategieën kan er worden samengevat dat coercive 
strategieën veelal een negatief effect hebben op het marketingkanaal en compliance 
bevorderen. De onderlinge relatie is een belangrijke factor voor de effecten op 
opportunisme. Legalistic pleas en threats bevorderen het conflict. Promises zijn het 
meest effectief bij lange termijn relaties en kunnen positief bijdragen aan de relatie. 
Noncoercive strategieën hebben een positief effect op het marketingkanaal. Daarnaast 
balanceren noncoercive strategieën de machtsstructuur. 
 
 
2.6 Beïnvloedingsstrategieën binnen FM service triade 
 
FM opereert in een netwerk waar onderscheid kan worden gemaakt tussen diverse 
leveranciers, de FM organisatie en de (interne) gebruikers die gebruikmaken van de 
geleverde diensten (Michael Pitt et al., 2014). FM diensten worden in een klantdominant 
netwerk geproduceerd en geconsumeerd (Coenen & von Felten, 2014; Lehtonen, 2006). 
Door de ingekochte diensten namens de inkooporganisatie direct aan de gebruiker te 
leveren ontstaat er een service triade (Coenen & von Felten, 2014; Wynstra et al., 
2015). Een belangrijk kenmerk voor een service triade is de onderlinge afhankelijkheid 
van de relaties tussen partijen (Choi, Wu, Ellram, & Koka, 2002). In een FM service 
triade is de tevredenheid van de gebruiker (of klant) afhankelijk van de uitvoering van de 
dienstverlener, terwijl de tevredenheid van de inkoper weer afhankelijk is van de 
tevredenheid van de gebruiker (Lehtonen, 2006; Tate & van der Valk, 2008). Hierdoor 
ontstaan er drie verschillende perspectieven met verschillende interacties, 
machtstructeren en percepties tussen de actoren, te weten:  
(1) inkopende organisatie beïnvloedt leverancier;   
(2) klant beïnvloedt leverancier;  
(3) klant beïnvloedt inkopende organisatie.  











2.6.1 Inkopende organisatie  -> leverancier perspectief (1)   
 
Vanuit de onderlinge afhankelijkheidsasymmetrie benadering in een klantdominante 
omgeving (Lehtonen, 2006) is de verwachting dat de inkopende organisatie (FM 
organisatie) zowel coercive als noncoercive strategieën gebruikt (B. A. Boyle & Dwyer, 
1995; Frazier & Rody, 1991; Kasulis & Spekman, 1980). Zoals in literatuuronderzoek 
naar voeren is gekomen, dragen coercive strategieën over het algemeen negatief bij aan: 
commitment, vertrouwen, solidariteit, tevredenheid, vertrouwen, conflict (Chang & Lin, 
2008; Frazier & Rody, 1991; Frazier & Summers, 1986; Gelderman et al., 2008; 
Geyskens et al., 1999; Kim, 2000; Lai, 2007; Simpson & Mayo, 1997) en dragen positief 
bij aan compliance (Gelderman et al., 2008). Noncoercive dragen positief bij aan 
compliance, relatie, commitment, performance, solidariteit, vertrouwen en tevredenheid, 
alsmede kanaalsolidariteit (B. A. Boyle & Dwyer, 1995; Chang & Lin, 2008; Geyskens et 
al., 1999; Hausman & Johnston, 2010; Hu & Sheu, 2005; Kim, 2000; Payan & McFarland, 
2005; Sheu & Hu, 2009; Simpson & Mayo, 1997). 
 
De inkopende organisatie zal de voorkeur geven aan noncoercive strategieën (o.a. 
information exchange en recommendation) om compliance te behalen (Frazier & Rody, 
1991). Wanneer er geen gehoor wordt gegeven aan noncoercive strategieën zullen er 
coercive strategieën worden gebruikt door de inkopende organisatie (Payan & McFarland, 
2005). Daarentegen is de verwachting dat de leverancier noncoercive strategieën zal 
gebruiken om compliance te behalen tijdens zijn zoektocht naar winstmaximalisatie. Door 
het gebruik van noncoercive strategieën is de verwachting dat de afhankelijkheid van de 
sterke partner wordt verhoogd en dat deze minder coercive strategieën zal gebruiken 
(Frazier & Rody, 1991; Frazier & Summers, 1986; Gundlach & Cadotte, 1994; Kim, 




kleiner wordt naarmate er meer interactie is tussen leverancier en de gebruiker (M. Li & 
Choi, 2009). 
 
De FM organisatie is gericht op efficiëntie en effectiviteit om haar doelstellingen te 
behalen zoals reductie van kosten, capaciteitsverhoging om inkomsten te genereren, 
klanttevredenheid en het verbeteren het imago van de organisatie (Coenen et al., 2013; 
Coenen & von Felten, 2014; Michael Pitt et al., 2014). Indien er sprake is van deze 
cruciale factoren, een hoge financiële inzet, of een hoog ‘precedence-setting’ potentieel is 
de verwachting dat de bronorganisatie threats strategieën toepast om compliance te 
behalen (Gundlach & Cadotte, 1994). Voor het gebruiken van threats is de voorwaarde 
dat de omvang van de dreigende straf groter is dan de kosten voor het weigeren (Frazier 
& Summers, 1984). Aangezien de leverancier in een afhankelijkheidspositie verkeert, 
zullen threats strategieën naar verwachting effectief zijn (Payan & McFarland, 2005) en 
een negatief effect hebben op conflict, vertrouwen, alsmede de tevredenheid van de 
leverancier (Frazier & Rody, 1991; Frazier & Summers, 1986; Geyskens et al., 1999; Lai, 
2007; Simpson & Mayo, 1997). Daarnaast reduceren threats strategieën het effect van 
andere beïnvloedingsstrategieën (Frazier & Summers, 1984). 
 
Naast threats strategieën is de verwachting dat legalistic pleas, requests en promises 
worden gebruikt als er een directe actie wordt vereist van de leverancier. Het gebruik 
van de legalistic pleas strategie leidt waarschijnlijk tot een verscherping van de 
bestaande conflicten en met mogelijke resultaten tot juridische kosten voor beide 
partijen. Als de kosten van naleving te hoog zijn, zal de leverancier er waarschijnlijk voor 
kiezen om de relatie te beëindigen (Frazier & Summers, 1984).  
 
Wanneer er een reductie van conflict nodig is, wordt er verwacht dat de inkopende 
organisatie promises inzet. Promises reduceren conflicten, verhogen de performance en 
zijn het meest effectief om compliance te behalen bij lange termijn relaties (Frazier & 
Summers, 1984; Geyskens et al., 1999; Lai, 2009). Een betere performance draagt weer 
positief bij aan klanttevredenheid (Lai, 2007). Indien een aangename, coöperatieve 
relatie is ontwikkeld, is de verwachting dat requests worden gebruikt (Frazier & 
Summers, 1984).   
 
Door de eigenschappen van de diensten (Coenen & von Felten, 2014), o.a. wisselende 
input en output, is de verwachting dat de inkoper moeilijkheden zal hebben met het 
contractmanagement en dat het gebruik van coercive strategieën toe zal nemen 
(Handley & Benton, 2012).  
 
2.6.2 Klant -> leverancier perspectief (2) 
 
Binnen de FM service triade is de verwachting dat de machtigste actor (de gebruiker) 
zowel coercive als noncoercive beïnvloedingsstrategieën zal inzetten om compliance te 
behalen (B. A. Boyle & Dwyer, 1995; Frazier & Rody, 1991; Kasulis & Spekman, 1980). 
Als de processen van de gebruiker worden gestoord, is de verwachting dat de gebruiker 
zal starten met het gebruik van noncoercive beïnvloedingsstrategieën (Frazier & Rody, 
1991). Als deze strategieën geen effect hebben, zal de gebruiker over gaan tot het 
gebruik van coercive strategieën (Payan & McFarland, 2005). Verder zijn de 
verwachtingen met betrekking tot het gebruik van beïnvloedingsstrategieën 




dezelfde resultaten met uitzondering van contractmanagement, want de inkopende 
organisatie koopt de geleverde diensten in en niet de gebruiker.  
 
De leverancier zal naar verwachting noncoercive strategieën inzetten om compliance te 
behalen tijdens de interacties met de klant (B. A. Boyle & Dwyer, 1995; Frazier & 
Summers, 1986). De inzet van noncoercive strategieën zal plaatsvinden tijdens de 
zoektocht van de leverancier naar winstmaximalisatie. Door het inzetten van noncoercive 
strategieën is de verwachting dat de klanttevredenheid, vertrouwen en commitment  
wordt verhoogd (Frazier & Rody, 1991; Geyskens et al., 1999; Simpson & Mayo, 1997). 
Een hogere klanttevredenheid, vertrouwen en commitment zal negatief bijdragen aan het 
inzetten van coercive strategieën door de inkopende organisatie in perspectief 1 
(Geyskens et al., 1999; Simpson & Mayo, 1997). Daarnaast is de verwachting dat de 
macht van de inkoper naar de leverancier kleiner wordt naarmate er meer interactie is 
tussen leverancier en de gebruiker (M. Li & Choi, 2009). Indien de relatie van relatieve 
macht naar totale macht verschuift, is de verwachting dat de inzet van coercive 
strategieën door de klant zal afnemen (Frazier & Rody, 1991; Frazier & Summers, 1986; 
Gundlach & Cadotte, 1994; Kim, 2000). 
 
 
2.6.3 Klant -> inkopende organisatie (3) 
 
Zoals al in het voorgaande perspectief omschreven, is de gebruiker de machtigste actor 
binnen de triade en hier wordt verwacht dat de gebruiker zowel coercive als noncoercive 
beïnvloedingsstrategieën zal inzetten om compliance te behalen (B. A. Boyle & Dwyer, 
1995; Frazier & Rody, 1991; Kasulis & Spekman, 1980). Dit onder dezelfde 
omstandigheden en dezelfde effecten zoals in de voorgaande perspectieven zijn 
omschreven.  
 
De inkopende organisatie verkeert in een afhankelijks positie (Lehtonen, 2006). Om haar 
doelstellingen te behalen is de verwachting dat de inkopende organisatie noncoercive 
beïnvloedingsstrategieën zal inzetten om compliance te behalen (B. A. Boyle & Dwyer, 
1995; Frazier & Rody, 1991; Kasulis & Spekman, 1980). Het inzetten van noncoercive 
beïnvloedingsstrategieën heeft als voordeel dat ze de afhankelijkheid van een sterke 
partner verhogen en dat hierdoor de machtsstructuur wordt gebalanceerd (van relatieve 
macht naar totale macht)(Gundlach & Cadotte, 1994). In deze situatie is de verwachting 
dat de inzet van coercive strategieën door de klant zal afnemen (Frazier & Rody, 1991; 
Frazier & Summers, 1984; Geyskens et al., 1999; Simpson & Mayo, 1997). 
 
Tabel 1 (a, b en c) is een weergave van de verwachting voor het inzetten van  
beïnvloedingsstrategieën onder de verwachte omstandigheden en de effecten in de 



































Recommendation Relatieve macht; 







Request Relatieve macht; 







Coercive Promises Directe actie wordt vereist; geen 
gehoor wordt gegeven aan 
noncoercive;  
Relatieve macht;  






Coercive Legalistic pleas Directe actie wordt vereist; 
geen gehoor wordt gegeven aan 
noncoercive;  
Relatieve macht;  




conflict en mogelijk 
juridische kosten 
voor beide partijen;  
relatie ontbinding. 
Coercive Threats Een hoge financiële inzet, een hoog 
‘precedence-setting’ potentieel, of 
factoren die cruciaal zijn voor het 
succes van de bronorganisatie; 
Directe actie wordt vereist; 
Geen gehoor aan noncoercive;  
De omvang van de dreigende straf 
groter is dan de kosten voor het 
weigeren; 
Relatieve macht; 



























































Coercive Promises Directe actie wordt vereist; geen 
gehoor wordt gegeven aan 
noncoercive;  






Coercive Legalistic pleas Directe actie wordt vereist; 
geen gehoor wordt gegeven aan 
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De omvang van de dreigende straf 



































































Coercive Promises Directe actie wordt vereist; geen 
gehoor wordt gegeven aan 
noncoercive;  






Coercive Legalistic pleas Directe actie wordt vereist; 
geen gehoor wordt gegeven aan 
noncoercive;  
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3.1 Methode van onderzoek 
 
Er is in toenemende mate belangstelling voor service triades vanuit een Supply Chain 
Management perspectief. Echter is er gebrek aan onderzoek naar 
beïnvloedingsstrategieën binnen het facility management en service triades.  
Deze omstandigheden lenen zich voor een exploratief, kwalitatief onderzoek. Kwalitatief 
onderzoek is geschikt om factoren te belichten die een belangrijke rol spelen, hoe de 
relaties liggen en wat de achterliggende motivaties zijn. Aan de hand van een single, 
embedded casestudie wordt de inkoper- leverancier-gebruiker relatie belicht (Yin, 2003). 
Een case studie is erg geschikt voor het geven voor antwoorden op de vragen ‘waarom’, 
‘wat’ en ‘hoe’ (Yin, 2006). Het gebruik van een casestudie maakt het mogelijk om de 
feitelijke omstandigheden waarbij beïnvloedingsstrategieën worden gebruikt te belichten 
en de feitelijke, behaalde resultaten te verkennen. Aangezien binnen de service triade de 
inkopende organisatie diensten uitbesteedt en de contracthouder van beide relaties is, 




Voor het onderzoek is er gekozen voor één van de grootste non-profit vastgoedbeheer en 
onderhoudsorganisaties in de Nederlandse markt. De inkopende organisatie heeft het 
vastgoed gecentraliseerd binnen één unit. Het vastgoed betreft een zeer gevarieerde en 
unieke portefeuille met een behoorlijk omvang. Er is gekozen om gesprekken te voeren 
met de verantwoordelijke inkoopmanagers. Deze managers zijn betrokken bij het 
inkopen en het beheren van diensten die dagelijks door de gebruiker worden 
geconsumeerd. Het betreft hier onder andere klimaatdiensten (zoals verwarming en 
koeling) en transportdiensten (zoals liften en roltrappen). Aangezien 
beïnvloedingsstrategieën in verschillende fasen van inkoper-leverancier relaties 
voorkomen, is er gekozen voor relaties langer dan twee jaar. Tevens worden er 
gesprekken gevoerd met de twee grootste leveranciers van deze diensten. 
Daarnaast is er gekozen voor het voeren van gesprekken met de verantwoordelijke 
portefeuillemanagers (gebruikers). Om de privacy te kunnen garanderen, zijn de 
gegevens geanonimiseerd.   
 
Tijdens de dataverzameling is er gekozen voor persoonlijke, semigestructureerde 
interviews. Semigestructureerde interviews bieden de mogelijkheid om de theoretische 
begrippen toe te lichten, alsmede de beperkte tijd tijdens de interviews zo goed mogelijk 
te benutten. Er worden zes illustratieve cases onderzocht met betrekking tot de interactie 
en diensten om de validiteit te versterken. Twee cases waarin de interactie tussen 
leverancier en inkopende organisatie plaatsvindt. Twee cases waarin interactie tussen 
inkopende organisatie en gebruiker plaatsvindt en twee cases waarin interactie tussen de 







3.3 Operationalisatie  
 
Tijdens het literatuuronderzoek zijn definities, omstandigheden en beoogde effecten van 
beïnvloedingsstrategieën belicht. Beïnvloedingsstrategieën worden gebruikt om de 
houding en het gedrag van een doel te veranderen (Mohr & Nevin, 1990). Dit om 
compliance (naleving) te verkrijgen. De beïnvloedingsstrategieën zijn in paragraaf 2.6 
gegroepeerd en gedefinieerd in navolging van het onderzoek van Frazier en Summer 
(1984, 1986). Daarnaast zijn verwachte omstandigheden en beoogde effecten op basis 
van het literatuuronderzoek geïnventariseerd. In tabel 1a, 1b en 1c worden deze 
omstandigheden en effecten weergeven. De verwachte omstandigheden geven voldoende 
inzicht om deze empirisch te testen. Dit geldt ook voor compliance, namelijk wel of geen 
compliance behalen. Voor wat betreft klanttevredenheid, dit begrip refereert naar een 
evaluatie van de geleverde diensten en naar een evaluatie van de relatie. Dit resulteert 
tot een wel of een niet tevreden klant (Coenen & von Felten, 2014). In navolging van 
Coenen & von Felten (2014) zijn de indicatoren voor klanttevredenheid dan ook tevreden 
zijn over de geleverde diensten en tevreden zijn over de relatie.  
 
Naast het behalen van compliance en klanttevredenheid zijn er een aantal ‘beoogde 
effecten’ die nader geoperationaliseerd dienen te worden om deze empirisch meetbaar te 
maken. Deze ‘beoogde effecten’ zijn macht en afhankelijkheid, vertrouwen en 
commitment. Macht en afhankelijkheid wordt in dit schrijven verder ingedeeld in 
afhankelijkheid voor de inkoper en afhankelijkheid voor de leverancier. Deze indeling, 
afkomstig uit het werk van Caniëls & Gelderman (2005, 2007), wordt hieronder in tabel 2 
opgesomd. Uit het werk van Kim (2000) wordt trust geoperationaliseerd als de mate 
waarin partijen elkaar betrouwbaar en oprecht vinden (Kim, 2000). Commitment wordt 
naar het werk van Shu&Hu (2007) verder geoperationaliseerd als: (1) de wens om een 
stabiele kanaalrelatie te ontwikkelen, (2) het vertrouwen hebben in de stabiliteit van de 
kanaalrelatie en (3) de bereidheid om op de korte termijn offers te maken om de 
kanaalrelatie te onderhouden. 
 
Tijdens de interviews zijn verschillende interviewprotocol gehanteerd (bijlage A1, A2 en 
A3) en de daarbij behorende tabellen (tabel 1a, 1b, 1c en 2). Een interviewprotocol voor 
het houden van interviews is een uitgewerkt interviewschema dat houvast en richting 
geeft. Het bevat ook aanwijzingen en instructies voor de interviewer. De inhoud van het 
interviewprotocol is gebaseerd op de definities, omstandigheden en beoogde effecten van 
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3.4 Data analyse 
 
Miles en Huberman (1994) adviseren om de grote hoeveelheden data aan te pakken door 
middel van ‘data reduction’ en ‘data display’. Deze technieken zijn toegepast tijdens het 
samenvatten van de interviews. De samengevatte data is verwerkt in matrixen om data 
te kunnen analyseren en te kunnen vergelijken. 
 
Een deductieve benadering maakt het mogelijk om ‘theoretische verwachtingen’ te 
vergelijken met eigen gevonden ‘empirische observaties’. Een manier om de (concrete) 
verwachtingen met de (concrete) bevindingen met elkaar te vergelijken is door middel 
van pattern matching Yin (2014). In dit onderzoek wordt pattern matching en cross-case 
synthesis toegepast om tot valide conclusies te komen (Yin, 2009 location no. 2816).  
 
3.5 Methodologische issues 
 
Uit privacy overweging, alsmede voor het risico op sociaal wenselijke antwoorden is er 
gekozen voor anonimiteit. Om de anonimiteit te kunnen waarborgen zijn de gegevens 
geanonimiseerd. Deze gegevens zijn verzameld op de werklocatie van de respondent 
tijdens twee-uur durende één-op-één gesprekken. Deze gesprekken hebben binnen een 
vertrouwelijke, professionele en open sfeer plaatsgevonden.   
Om de antwoorden van de respondent niet te beïnvloeden zijn er eerst openvragen 
zonder antwoord indicatie gesteld. In het tweede deel van het interview zijn de begrippen 
uit het literatuuronderzoek geïntroduceerd.  
Om de validiteit en betrouwbaarheid te versterken, zijn er meerdere bronnen 
geïnterviewd en zijn de ondernomen stappen gedocumenteerd om het onderzoek te 
kunnen repliceren. Er is een interviewprotocol opgesteld en de interviews zijn met 
toestemming van de respondent opgenomen. Hierbij zijn de interviews uitgewerkt in 
gespreksverslagen. De respondenten zijn in de gelegenheid gesteld de gespreksverslagen 
na te lezen, daar waar nodig te corrigeren en goed te keuren, dit om de validiteit te 
versterken (Yin, 2009). Zoals in voorgaande paragrafen aangegeven, heeft er middels 
literatuuronderzoek operationalisatie plaatsgevonden en zijn er diverse data-analyse 




















De interviews met de verschillende actoren zijn verwerkt in een datamatrix. In bijlage B 
(1, 2 en 3) is een totaaloverzicht van de datamatrix te vinden waarin alle details zijn 
verwerkt. Tijdens de interviews met de verschillende actoren zijn de 
beïnvloedingstrategieën, de omstandigheden en de resultaten van deze strategieën 
verkend. Deze inleiding wordt afgesloten met tabel 3. Deze tabel bevat informatie over 
de respondenten. Hieronder worden de resultaten besproken. De paragrafen worden 
afgesloten met een tabel (tabel 4 tot en met 9) waarin wordt weergegeven welke 
beïnvloedingstrategie door welke actor wordt gebruikt, onder welke omstandigheden en 
de effecten van het gebruik van beïnvloedingsstrategieën. Dit hoofdstuk wordt afgesloten 
met figuur 3. Figuur 3 laat de opbouw van het toepassen van beïnvloedingsstrategieën 
om compliance te behalen door de machtige actoren zien. Dit zoals tijdens de interviews 
naar voren is gekomen.  
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4.1 Information exchange 
 
De doelstellingen van de organisatie van de gebruiker zijn erg belangrijk en er wordt 
door de gebruiker alles aan gedaan om de doelstellingen te behalen. Dit doet de 
gebruiker door vooraf duidelijkheid te geven en verwachtingen uit te spreken richting de 
inkopende organisatie. Om de doelstellingen te behalen maakt de gebruiker concrete 
afspraken met de inkopende organisatie, dit met behulp van kpi’s. Eén van de 
doelstellingen is het continueren van processen zonder storingen. Men probeert de 
inkopende organisatie te beïnvloeden om de gewenste diensten in te kopen. Diensten die 
bijdragen aan de doelstellingen, maar vaak lastig te managen zijn tijdens de uitvoering. 
Het beïnvloeden vindt plaats door middel van gesprekken met de inkopende organisatie 
tijdens het ontwikkelen en het specificeren van de inkoopbehoefte. Tijdens deze 
gesprekken worden verschillende producten en diensten verkend, overwogen en 
gedefinieerd. Er vindt informatie wisseling plaats. Er wordt vaak compliance behaald door 
de gebruiker maar de situatie is bepalend. In situaties binnen de grenzen van de 
organisatie waarbij er gezamenlijke doelstellingen zijn, is deze strategie bijzonder 
effectief geeft de gebruiker aan. In situaties waarbij de inkopende organisatie afhankelijk 
is van de performance van de leverancier zijn de resultaten wisselend. Deze manier van 
beïnvloeden draagt positief bij aan de onderlinge relatie, maar ook aan de 
klanttevredenheid. Voornamelijk in situaties waarbij de gewenste informatie wordt 
uitgewisseld. Volgens de gebruiker verhoogt dit de klanttevredenheid, want je gaat 
elkaar beter begrijpen. Ook de inkopende organisatie probeert haar doelstellingen te 
behalen, namelijk efficiënt en effectief opereren. Om deze doelstellingen te behalen, 
prefereert de inkopende organisatie standaard universele producten. Het startpunt van 
de installatie is erg belangrijk voor de inkopende organisatie. Bij ingewikkelde en zeer 
specifieke installaties is er maar één leverancier voor het onderhoud, namelijk de 
leverancier die de installatie heeft aangebracht. Hierdoor kan de inkopende organisatie in 
een afhankelijkheidspositie terechtkomen. Het komt vaak voor dat er geen universeel 
product is gemonteerd. Om dit te voorkomen probeert de inkopende organisatie zijn 
gebruiker tijdens inkoopgesprekken mee te krijgen om een universeel product te 
gebruiken. De effectiviteit van deze strategie is wisselend. Zeker als er weinig budget 
beschikbaar is vanuit de gebruiker tijdens de aanschaf van een nieuw product. Als dat 
het geval is wordt er vaak uitgeweken naar een goedkoper alternatief, geeft de inkoper 
aan. Leveranciers worden gecontracteerd op basis van de uitgewisselde informatie tussen 
de gebruiker en de inkopende organisatie tezamen met de doelstellingen van de 
inkopende organisaties. Er vindt informatie uitwisseling plaats tussen de inkopende 
organisatie en de leveranciers tijdens het contracteren. Tijdens deze fase maakt de 
inkopende organisatie de doelstellingen kenbaar. Deze doelstellingen worden vertaald in 
een contract met de daarbij behorende kpi’s. Een aantal van de doestellingen van de 
inkopende organisatie zijn lagere kosten en hogere klanttevredenheid. Het verdienmodel 
van de leverancier moet hierop aansluiten, geeft de inkoper aan. Daarnaast geeft de 
inkoper aan: ‘Je moet daar erg duidelijk over zijn in jouw contract en in de kpi’s’. Na het 
contracteren wordt het contract geïmplementeerd. In de operatiefase vindt er informatie 
uitwisseling plaats tussen de actoren, voornamelijk tijdens geformaliseerde gesprekken. 
Deze informatie uitwisseling kan over diverse onderwerpen gaan. Voorbeelden van 
onderwerpen zijn de portefeuille, de voortgang van werkzaamheden, storingen, 
escalaties en een Plan van Aanpak (PvA), toekomstige keuringen, openstaande posten en 
operationele zaken. Als het contract (de werkzaamheden) niet naar wens verloopt, wordt 





Voor de ingekochte diensten is de inkopende organisatie in principe de primaire 
contactpersoon van de gebruiker. Informatie uitwisseling tussen de leverancier en de 
gebruiker vindt ook plaats tijdens geformaliseerde gesprekken voornamelijk bij ‘grote en 
belangrijke zaken’, aldus de gebruiker. Zaken die erg belangrijk zijn voor de 
doelstellingen van de gebruiker. De omstandigheden waarin deze gesprekken 
plaatsvinden zijn wisselend. Het is niet noodzakelijk dat er issues zijn. Er wordt 
informatie uitgewisseld over dingen die spelen en over de status van het werk. Ook 
wordt er informatie uitgewisseld over operationele zaken. 
  
Tevens wordt door de leverancier en de gebruiker veel informatie uitgewisseld in het 
veld. De leverancier neemt direct contact op met de gebruiker en vice versa. Dit komt 
onder andere voor tijdens procesverstoringen. Tijdens drie van de vier interviews met de 
inkopers en leveranciers wordt er herkend dat er een informatie achterstand ontstaat 
wanneer de interactie met de gebruiker toeneemt. Hierdoor verschuift de afhankelijkheid 
van de leverancier naar de inkopende organisatie. ‘Dit is een logisch gevolg’, aldus een 
leverancier. Andere resultaten van information exchange zijn wisselend. Door het 
gebruikt van deze strategie wordt er niet altijd compliance behaald door de actoren van 
de triade. Daarentegen in de samenwerking tussen de actoren in de triade draagt deze 
strategie meestal positief aan de integratie. Letterlijk: ‘Men leert elkaar kennen en leert 
elkaar beter begrijpen’. Klanttevredenheid neemt toe voornamelijk in situaties waarbij de 
gewenste informatie wordt uitgewisseld. 
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De gebruiker geeft aan deze strategie te herkennen maar niet te gebruiken richting de 
inkopende organisatie bij de huidige werkconstellatie. Daarentegen wordt deze strategie 
door de inkopende organisatie bij de gebruiker toegepast. Dit om de gebruiker mee te 
krijgen om een universeel product te gebruiken. Er worden diverse aanbevelingen voor 
universele producten gedaan tijdens inkooptrajecten. Ook hier geldt, zoals bij information 
exchange, als het aan te schaffen product niet overeenkomt met de doelstellingen van de 
gebruiker of als er te weinig budget beschikbaar is tijdens de aanschaf van het product, 
dan wordt er uitgeweken naar een goedkoper alternatief. Er wordt dus wisselend 
compliance behaald. Tijdens de operatiefase wordt deze strategie door zowel de 
inkopende organisatie als de leverancier toegepast. De leverancier heeft financiële 
doelstellingen en om deze te behalen is de leverancier op zoek naar winstmaximalisatie. 
Dit doet de leverancier door onder andere verzoeken in te dienen bij de inkopende 
organisatie. Een verzoek is bijvoorbeeld een nieuw product van de leverancier die een 
win-win-win situatie creëert. In deze situatie heeft de leverancier meer omzet, de 
inkopende organisatie minder kosten en de gebruiker minder storingen. Tevens doet de 
leverancier aanbevelingen voor duurzaamheidsmaatregelen. Een voorbeeld hiervan is het 
aanbevelen van een duurzaam alternatief component dat energetisch beter presteert. 
Trigger voor aanbevelingen is de situatie in het veld. Een ander voorbeeld is een 
procesverbetering die kan resulteren in minder storingen en hierdoor een kostenreductie 
voor alle partijen tot resultaat heeft (minder storingen, meer beschikbaarheid, minder 
capaciteit kwijt aan het oplossen van storingen). Deze aanbevelingen komen vaak voor 
bij prestatiecontracten. Tijdens het contracteren zijn de partijen overeengekomen dat de 
leverancier verbetervoorstellen indient. Er wordt hierdoor een proactieve houding van de 
leverancier verwacht. Bij het ontbreken van een proactieve houding worden er 
aanbevelingen gegeven door de inkopende organisatie. Voorbeelden van aanbevelingen 
zijn: investeringen en componenten om de storingen te verlagen. Een ander voorbeeld 
hiervan is dat er een aanbeveling wordt gedaan om het imago van de organisatie te 
verbeteren door middel van duurzaamheidsinvesteringen. Volgens de leveranciers wordt 
deze door alle actoren toegepast. Ook worden er verzoeken vanuit de gebruiker gedaan 
voor storingsvrije processen die een win-win-win situatie creëren. Het gebruik van deze 
strategie door de actoren in de triade levert voornamelijk compliance op. Dit omdat er 
een win-win-win situatie ontstaat voor alle actoren en omdat aanbevelingen vanuit de 
leverancier in het contract zijn opgenomen. De inkopende organisatie en de gebruiker 
behalen vaker compliance dan de leverancier. Dit omdat de besluitvorming bij de deze 
actoren ligt. Naast het behalen van compliance draagt deze strategie ook positief bij aan 
klanttevredenheid, commitment en vertrouwen. 
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Tijdens het inkoopproces vraagt de gebruiker aan de inkopende organisatie naar de 
diensten die ingekocht dienen te worden. Deze strategie wordt toegepast in combinatie 
met information exchange. Tijdens gesprekken wordt het gesprek richting de wensen van 
de gebruiker gestuurd doormiddel van open vragen.  
 
De inkopende organisatie neemt de vraag van de gebruiker mee en stelt deze vraag aan 
de leverancier door middel van een aanbesteding. Er zijn veel leveranciers in de markt 
waar de inkopende organisatie de diensten van kan afnemen. Tijdens de aanbesteding 
wordt EMVI (Economisch Meest Voordelige Inschrijving) toegepast. Door deze vorm van 
aanbesteden mag de leverancier meedenken over een aantal thema’s, zoals 
duurzaamheid, die voor de inkopende organisatie belangrijk zijn. De prijs is echter van 
groot belang en er zijn veel criteria (de behoefte) vastgesteld. Tevens zijn er situaties 
waarbij de inkopende organisatie de leverancier vraagt om mee te denken over een 
nieuwe contractvorm. Deze situaties betreffen een nieuwe aanbesteding of het verlengen 
van het contract. Tijdens de uitvoering van het contract zijn er maandelijkse of 
kwartaalgesprekken en rapportages tussen de inkopende organisatie en de leverancier. 
Deze gesprekken worden door de inkopende organisatie geïnitieerd. Als dit niet gebeurt, 
dan gaat de leverancier proactief te werk en vraagt de leverancier de inkopende 
organisatie om deze gesprekken alsnog te hebben. De meeste vragen die door de 
inkopende organisatie worden gesteld aan de leverancier vallen binnen de scope van het 
contract. Een voorbeeld hiervan is het oplossen van een technische storing. Voor vragen 
buiten de scope van het contract wordt er een offerte aan de  leverancier gevraagd. Bij 
uitvoering van deze zaken wordt er extra betaald door de inkopende organisatie. Een 
aantal voorbeelden hiervan zijn: niet overeengekomen processtoringen die opgelost 
dienen te worden en energiegegevens van gebouwen in kaart te brengen. In goede 
relaties waarin partijen elkaar vertrouwen, kunnen partijen elkaar zaken vragen zonder 
direct een offerte te maken.  
 
In een situatie waarin de leverancier de gevraagde performance niet naar wens uitvoert, 
vraagt de inkopende organisatie om de gevraagde performance alsnog te leveren. Dit op 
verzoek van de gebruiker. Bij ingekochte diensten waarbij aanhoudende storingen 
voorkomen, treedt de gebruiker in gesprek met de inkopende organisatie. Tijdens deze 
gesprekken wordt een storingsvrij bedrijfsproces zowel gevraagd als geëist door de 
gebruiker. Indien er geen verbetering in de performance zichtbaar is, wordt er een Plan 





Als de inkopende organisatie er niet in slaagt om compliance te behalen bij de leverancier 
treedt de gebruiker in gesprek met de leverancier. Tijdens deze gesprekken worden er 
door de gebruiker zowel vragen als eisen gesteld. Er wordt een storingsvrijproces geëist 
door de gebruiker. Het toepassen van deze strategie door de actoren behaalt wisselende 
resultaten. Voor de ingekochte diensten is de inkopende organisatie in principe de 
primaire contactpersoon voor vragen van de gebruiker. Bij diensten waarbij aanhoudende 
storingen voorkomen, zal de inkopende partij eerst compliance bij de leverancier moeten 
behalen om aan de vraag van de gebruiker te kunnen beantwoorden. Dus de inkopende 
organisatie is afhankelijk van de performance van de leverancier. In situaties waarbij er 
geen compliance wordt behaald bij de inkopende organisatie vindt er een escalatie plaats 
naar het management of treedt de gebruiker in gesprek met de leverancier. In gevallen 
waarbij wel compliance wordt behaald, draagt dit positief bij aan klanttevredenheid, 
commitment en vertrouwen bij alle actoren. 
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De strategie wordt door de gebruiker richting de inkopende organisatie gebruikt in de 
vorm van: doe jij dat voor mij, dan doe ik dat voor jou. Dit komt voor in de onderlinge 
samenwerking om de gezamenlijke doelstellingen te behalen en issues uit het veld aan te 
pakken. Het gebruik van deze strategie geeft ook prioriteit aan zaken. Zaken die op een 
eerder tijdstip kenbaar zijn gemaakt bij de inkopende organisatie en die nog niet zijn 
opgepakt. In de vorm waarin deze strategie wordt toegepast wordt er vaak compliance 
behaald. Daarnaast draagt het gebruik van deze strategie positief bij aan commitment en 
de motivatie. Tevens verhoogt het gebruik van deze strategie de prestaties en geeft 
prioriteit aan zaken. Zaken die bijdragen aan de doelstellingen van de gebruiker en de 
inkopende organisatie. De doelstellingen van de inkopende organisatie zijn vertaald in 
contracten en kpi’s voor de leverancier. Dit tezamen met een bonus/malus regeling. Deze 
prikkels komen voor in onder andere prestatiecontracten. Er wordt een bonus uitgekeerd 
als de leverancier ruim binnen de kpi’s blijft. Een voorbeeld is: weinig storingen (kpi) en 
veel beschikbaarheid van functies. Bij inkopers die alleen op bezuinigingen uit zijn en 
zwart-wit in de relatie staan ontstaat er vaak een vreemde situatie, namelijk: de 
leverancier probeert de bonus te verkrijgen en de inkoper probeert de bonus niet of zo 
min mogelijk hiervan uit te keren. De effecten van deze strategie zijn wisselend. In 





Tevens zijn er situaties waarbij de samenwerking niet goed loopt omdat de leverancier 
niet levert wat er in het contract staat. Hierdoor kunnen er procesverstoringen ontstaan.  
Als klachten aanhouden ontstaan er situaties waarbij verbetertrajecten worden ingezet. 
Hiervoor stelt de leverancier een Plan van Aanpak op. Een Plan van Aanpak waarin de 
leverancier de inkopende organisatie en de gebruiker beterschap belooft. In gevallen 
waarbij de leverancier de inkopende organisatie en de gebruiker beterschap belooft door 
middel van een Plan van Aanpak wordt er vaak compliance behaald. Een Plan van Aanpak 
draagt positief bij aan reductie van conflict en het verhoogt de performance en het 
commitment. Volgens één van de respondenten kan een belofte ook een offerteaanvraag 
zijn en de beloning het afrekenen van de inspanning. Een voorbeeld: ‘Jouw offerte is op 
tijd (belofte van de leverancier) en ik verstrek tijdig een opdracht (belofte van de 
inkoper)’. Tevens wordt er door een respondent aangegeven dat deze strategie wordt 
toegepast als een noncoercive strategie niet werkt. Tot slot: de inkopende organisatie 
kan de leverancier het gevoel geven dat het contract wellicht wordt verlengd. In deze 
situatie doet de leverancier meer zijn best, omdat een mogelijke contractverlenging als 
een belofte wordt ervaren. 
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4.6 Legalistic pleas 
 
Deze strategie wordt door de gebruiker richting de inkopende organisatie toegepast door 
te wijzen op het interne beleid. Deze strategie wordt toegepast als noncoercive 
strategieën niet werken en bij aanhoudende procesverstoringen. Bij aanhoudende 
procesverstoringen waar de leverancier de afgesproken performance niet behaald, wordt 
door de inkopende organisatie naar de ingekochte condities verwezen. Een voorbeeld 
hiervan is: de leverancier dient binnen 2 uur bij de storing te zijn. Deze reactietijd wordt 
niet altijd door de leverancier gehaald. In deze situaties wordt er direct een actie van de 
leverancier vereist en wordt verwezen naar het contract. Het verwezen naar het contract 
wordt door alle respondenten direct herkend en als effectief ervaren om compliance te 
behalen. Eén van de inkopers geeft zelfs aan: ‘Dit is de manier die ik meestal gebruik’. 
Een leverancier geeft aan: ‘Het contract komt altijd terug tijdens de samenwerking en er 
wordt altijd naar het contract verwezen’. In de samenwerking tijdens de 
kwartaalgesprekken worden de prestaties van de leverancier gereflecteerd. In situaties 
waarin de prestatie niet wordt geleverd, wordt ook tijdens deze gesprekken naar het 
contract verwezen door de inkopende organisatie. Als er continue naar het contract wordt 
verwezen, dan is er iets fout gegaan bij de implementatie van het contract of er 
ontbreekt inhoudelijke kennis van het contract, geeft een leverancier aan. Het ontbreken 
van inhoudelijke contractkennis kan zowel bij de leverancier als bij de inkopende 
organisatie voorkomen. Bij scherp ingekochte contracten is de afstand tussen de 
organisaties groter dan bij minder scherp ingekochte contracten. Dit heeft met de 
financiële ruimte te maken. Scherp ingekochte contracten komen voor in crisistijden. 
Door te laag in te schrijven, kunnen leveranciers geen goede uitvoering geven aan het 
contract. Bij deze contracten komt het vaker voor dat er naar de ingekochte condities 
wordt verwezen. Naar het contract verwijzen gebeurt ook door de leverancier. Dit 
gebeurt in situaties waarbij betalingen aan de leverancier achterlopen. De leverancier 
vraagt naar de betalingen en verwijst naar de betalingscondities. Ook wordt er naar het 
contract verwezen in situaties waarbij de leverancier verantwoordelijk is voor de 
veiligheid van een installatie. Om de veiligheid van de installaties te kunnen garanderen 
zijn er een aantal onderhoudsactiviteiten nodig. Als de leverancier geen opdracht krijgt 
om deze activiteiten uit te voeren, dan wordt er door de leverancier naar het contract 
verwezen. 
 
In situaties waarin proces storingen aanhouden, de bedrijfszekerheid in gevaar komt en 
de inkopende organisatie er niet in slaagt om de situatie het hoofd te bieden neemt de 
gebruiker direct contact op met de leverancier. Er wordt naar de het contract verwezen  
door de gebruiker als er geen gehoor wordt gegeven aan de vraag naar een storingsvrij 
proces. Een uitspraak van een gebruiker richting een leverancier: ‘We hebben een 
contract en we hebben een prestatieovereenkomst met jullie. Daarin zijn afspraken 
gemaakt en jullie komen deze niet na’. De strategie wordt door de gebruiker toegepast 
ongeacht de afhankelijkheidspositie en is effectief om compliance te behalen. 
 
Het gebruik van deze strategie draagt negatief bij aan het conflict en brengt vaak 
juridische kosten met zich mee. Het gebruik van deze strategie kan ook er toe leiden dat 
partijen er met elkaar niet uitkomen en dat hierdoor het verdienmodel van de leverancier 
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De gebruikers past deze strategie toe richting de inkopende organisatie in de vorm van 
het dreigen met een escalatie en wordt toegepast als andere strategieën niet werken. Er 
wordt dan vaak gedreigd dat er een escalatie zal plaatsvinden richting het hogere 
management. Dit gebeurt veelal wanneer de doelstellingen van de gebruiker in gevaar 
komen. Er wordt aangegeven dat de gebruiker erg terughoudend is met het gebruiken 
van deze strategie, omdat de onderlinge relatie verslechtert. De doelstellingen van de 
gebruiker kunnen worden bedreigd bij aanhoudende storingen wanneer de leverancier de 
gevraagde prestaties niet levert. Bij omstandigheden waarbij directe actie wordt vereist, 
er een hoge financiële inzet is, er een hoog ‘precedence-setting’ potentieel is, of bij 
factoren die cruciaal zijn voor het succes van de organisaties dreigt de inkopende 
organisatie richting de leverancier met de malusregeling die in het contract is 
opgenomen. Er vindt meestal compliance plaats en het toepassen van deze strategie 
verhoogt de performance, maar er zijn ook situaties waarbij de malus hoog genoeg moet 
zijn om compliance te behalen. In situaties waarin er geen goede invulling aan het 
contract wordt gegeven door de leverancier, schermt de inkoper met het ontbinden van 
het contract. Ook geeft de inkoper aan dat er een opbouw van beïnvloedingstrategieën 
bestaat, namelijk: van vragend naar dreigend, ‘de druk wordt opgebouwd’. Kortom 
coercive strategieën worden gebruikt als noncoercive strategieën niet werken. Het 
toepassen van deze strategie door de inkopende organisatie draagt negatief bij aan de 
relatie, de motivatie, de samenwerking, kan het conflict verscherpen en is effectiever bij 
machtsposities. Een leverancier gaf aan: ‘We moeten de klant binnenhouden ook al 





Ook als de doelstellingen van de leverancier in gevaar komen, dreigt de leverancier met 
het contract te stoppen. Dit komt voor bij een verkeerde (te laag) prijsaanbieding van 
leverancier. ‘Dreigen door de leverancier is een wanhoopspoging en geen teken van 
macht’, aldus de inkoper. Als door de inkopende organisatie geen compliance wordt 
behaald, wordt er door de gebruiker direct contact opgenomen met de leverancier om de 
storingen te verhelpen. Bij geen gehoor wordt bij de leverancier aangegeven dat men 
van leverancier wil wisselen. Dit in situaties waarin de leverancier in een 
afhankelijkheidspositie verkeert. Echter, in situaties waarbij er geen substitutie voor de 
leverancier mogelijk is, is de gebruiker erg terughoudend met het gebruiken van deze 
strategie. Ook wordt er herkend dat hier een escalatiemodel in zit, namelijk van 
noncoercive naar coercive. 
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4.8 Andere gebruikte beïnvloedingsstrategieën 
 
In een casus met een inkoopmanager werd ‘het pleasen’ als beïnvloedingsstrategie 
genoemd. Deze manier van beïnvloeden komt overeen met integrative bargaining en 
heeft kenmerken van request, recommendation en promises. Hierbij stelt de inkoper een 
vraag en de leverancier beantwoordt de vraag met een aanbeveling. Letterlijk: ‘Het 
pleasen is een beetje de samenwerking zoeken en kijken waar het probleem ligt’. Deze 
strategie wordt gebruikt wanneer het toepassen van legalistic pleas niet werkt. Meestal is 
deze strategie effectief, aldus de inkoper. 
 
Tot slot: tijdens de interviews werd zowel door de inkoper als door de leverancier 
aangegeven dat de vorm van het contract invloed kan hebben op hoe men elkaar 
beïnvloedt en welke beïnvloedingsstrategie er wordt ingezet. Bij inspanningscontracten 
zal de leverancier achterover leunen en minder proactief opereren. Daarentegen heeft de 
leverancier een proactieve houding bij prestatiecontracten. Bij partnerships gaat het een 
stuk verder. De inkopende organisatie trekt zich verder terug, er ligt steeds meer 
verantwoordelijkheid bij de leverancier en de samenwerking wordt een partnership. 
Hierdoor wordt de informatieasymmetrie over de situatie in het veld versterkt. Door de 
verandering van de samenwerking verandert ook de machtsstructuur, namelijk van 
relatieve macht richting totale macht. In de samenwerking blijven de 
contractdoelstellingen en de daarbij behorende voorwaarden zoals bonus/malus een 






































































































In de literatuur was er nog geen onderzoek te vinden dat de macht en afhankelijkheid 
bestudeert binnen de service triade (van koper-leverancier-gebruiker) binnen het Facility 
Management. Ook was er niet bekend welke beïnvloedingsstrategieën worden gebruikt 
door elk van de partijen en met welk resultaat. Derhalve was onderstaande 
probleemstelling geformuleerd, namelijk:  
 
Welke beïnvloedingsstrategieën worden wanneer door elk van de partijen binnen de 
service triade (van inkoper-leverancier-gebruiker) gebruikt en met welke resultaten? 
 
In de onderzochte case is naar voren gekomen dat zowel coercive als non coercice 
beïnvloedingsstrategieën worden gebruikt door alle actoren in de service triade binnen 
Facility Management. In deze service triade zijn de doelstellingen van de gebruiker, 
tevens de machtigste actor van de triade, erg belangrijk. De andere actoren zijn erg 
bewust van deze situatie.  
 
Om de doelstellingen te behalen, alsmede als de doelstellingen en de processen van de 
gebruiker in gevaar komen, zet de gebruiker zowel non coercive als coercive 
beïnvloedingsstrategieën in om compliance te behalen. Coercive beïnvloedingsstrategieën 
worden ingezet als noncoercive niet werken. Eerst gebeurt dit richting de inkopende 
organisatie en bij geen compliance gebeurt dit richting de leverancier.  
 
Ook de inkopende organisatie heeft doestellingen die ze graag wil behalen. Doelstellingen 
zoals effectief en efficiënt opereren, alsmede klanttevredenheid. Om deze doelstellingen 
te behalen en om storingsvrije processen aan de gebruiker te kunnen leveren, gebruikt 
de inkopende organisatie noncoercive beïnvloedingsstrategieën zowel richting de 
gebruiker als de leverancier om compliance te behalen. Als het gebruik van noncoercive 
beïnvloedingsstrategieën richting de leverancier niet werkt, dan gebruikt de inkopende 
organisatie coercive beïnvloedingsstrategieën om compliance te behalen. 
 
De leverancier is opzoek naar winstmaximalisatie. Om dit te bereiken gebruikt de 
leverancier zowel noncoercive (information exchange) als coercive (promises) 
beïnvloedingsstrategieën richting de gebruiker. Richting de inkopende organisatie 
gebruikt de leverancier noncoercive beïnvloedingsstrategieën om compliance te behalen. 
Als de financiële doelstellingen van de leverancier in gevaar komen of bij het ontstaan 
van gevaarlijke situaties in het veld gebruikt de leverancier coercive beïnvloedings-
strategieën. Daarnaast is de leverancier erg bewust van dat naarmate de interactie 
tussen de leverancier en de gebruiker in het veld toeneemt, verschuift de afhankelijkheid 
van de leverancier naar de inkopende organisatie. De leverancier probeert dan ook de 
samenwerking naar een partnership te sturen zodat de inkopende organisatie zich verder 










Zoals in de literatuur wordt gesteld geeft zowel de inkopende organisatie als de gebruiker 
de voorkeur aan noncoercive strategieën om compliance te behalen (Frazier & Rody, 
1991). Bij geen gehoor aan noncoercive strategieën gebruikt de inkopende organisatie 
coercive strategieën om compliance te behalen richting de leverancier.  
 
De gebruiker past coercive beïnvloedingsstrategieën zowel richting de inkopende 
organisatie als de leverancier toe (B. A. Boyle & Dwyer, 1995; Frazier & Rody, 1991; 
Kasulis & Spekman, 1980). Er wordt een opbouw van beïnvloedingsstrategieën toegepast 
van vragend naar dreigend zoals in de literatuur wordt gesteld (Payan & McFarland, 
2005). Dit laatste onderstreept ook het onderzoek van Gelderman et al. (2008). Anders 
dan de theoretische verwachtingen doen vermoeden (Frazier & Rody, 1991) gebruikt de 
leverancier coercive beïnvloedingsstrategieën in situaties waarbij de financiële 
doelstellingen in gevaar komen of als er onveilige situatie in het veld kunnen ontstaan. 
Hieronder wordt er nader ingegaan op de beïnvloedingsstrategieën.  
 
Information exchange 
Binnen de service triade wordt er gebruik gemaakt van information exchange. Deze 
strategie draagt positief bij aan de onderlinge relatie maar ook aan de klanttevredenheid. 
Voornamelijk in situaties waarbij de gewenste informatie wordt uitgewisseld. Daarnaast 
wordt de macht van de inkoper naar de leverancier kleiner naarmate er meer interactie is 
tussen de leverancier en de gebruiker. Dit in lijn met het onderzoek van Li en Choi 
(2009). Er ontstaat een informatieasymmetrie over de situatie in het veld. Aanvullend 
aan deze theorie is dat de vorm van het contract hierin een rol kan spelen.  
 
Recommendation 
Deze strategie wordt door de actoren gebruikt om een win-win-win situatie te creëren. 
Dit draagt positief bij aan klanttevredenheid, commitment en vertrouwen en is lijn met 
de verwachtingen zoals gevonden in de literatuur (Frazier & Rody, 1991; Geyskens et al., 
1999; Simpson & Mayo, 1997). Uit het onderzoek is naar voren gekomen dat de 
inkopende organisatie en de gebruiker vaker compliance behalen dan de leverancier. Dit 
omdat de besluitvorming bij deze actoren ligt. Deze strategie wordt echter niet door de 
gebruiker toegepast richting de inkopende organisatie. Dit omdat de gebruiker deze 
strategie niet passend vindt binnen de huidige werkconstellatie.  
 
Request 
Zoals in de literatuur wordt gesteld (Frazier & Summers, 1984) kan request worden 
gebruikt bij een aangename, coöperatieve relatie. Dit zonder dat er een tegenprestatie 
wordt verwacht. Het toepassen van deze strategie komt voor tijdens procesverstoringen 
waar direct een actie van de leverancier wordt vereist. Bij compliance draagt deze 
strategie positief bij aan klanttevredenheid, commitment en vertrouwen en ook dit is lijn 
met de theoretische verwachtingen (Frazier & Rody, 1991; Geyskens et al., 1999; 




Binnen de werkconstellatie van de inkopende organisatie en de gebruiker wordt deze 
strategie toegepast in de onderlinge samenwerking om de gezamenlijke doelstellingen te 




interacties in de triade. De effecten van deze strategie zijn in lijn met de theoretische 
verwachtingen zoals compliance, commitment, verhoging van klanttevredenheid, 
verhoogde prestatie en motivatie, alsmede conflict verlagend. Dit terwijl een aantal 
andere studies hebben laten zien dat het gebruik van coercive strategieën negatieve 
effecten kunnen hebben op de relatie. Dit kan te maken hebben met de manier van 
groeperen, namelijk promises als een coervice strategie groeperen. Dit onderzoek laat 
zien dat promises beter kan worden gegroepeerd als noncoercive strategie of als 




In lijn met de onderzoeken van Boyle & Dwyer (1995), Gelderman et al. (2008) en van 
Chang & Lin (2008) en in tegenstelling tot het onderzoek van Payan & McFarland (2005) 
wordt deze strategie veelvuldig toegepast. Voor het toepassen van deze strategie tussen 
de inkopende organisatie en de leverancier zijn de omstandigheden en de effcten in lijn 
met de theoretische verwachtingen. Een aanvulling op de theorie is dat er bij scherp 
ingekochte contracten vaker naar de ingekochte condities wordt verwezen.  
Daarnaast is er geen bewijs verkregen dat wanneer de gebruiker deze strategie bij de 
inkopende organisatie toepast dit resulteert in juridische kosten voor beide partijen. Dit 
heeft te maken met de aansturing van de interne werkconstellatie waarin deze actoren 
opereren. Deze actoren worden aangestuurd middels intern beleid in plaats van een 
juridisch contract.  
 
Threats 
Het gebruik van threats wordt door de machtige actor richting de minder machtige actor 
in de triade toegepast en wordt als effectief ervaren. Ook hier zijn de omstandigheden in 
lijn met de theorie. De effecten die in lijn zijn met de theorie zijn: verhoogde 
performance (mits de malus hoog genoeg is), verscherpt conflict en negatieve bijdrage 
aan klanttevredenheid (onderlinge relatie). In tegenstelling tot de literatuur is er geen 
bewijs verkregen dat threats andere beïnvloedingsstrategieën reduceren. Een reden kan 
zijn dat threats in het contract zijn opgenomen als bonus/malus en niet als een 
dreigement worden ervaren door de leverancier.  
 
5.3 Aanbevelingen voor de praktijk 
 
Door het outsourcen van activiteiten zijn er samenwerkingen en interacties ontstaan in 
een netwerkcontext. Hierin proberen organisaties te focussen op hun kern competenties 
en het ontwikkelen daarvan. In deze netwerken is de machtspositie van de actoren een 
belangrijk gegeven. De resultaten van dit onderzoek samen met de huidige en de 
gewenste afhankelijkheidspositie van de actoren kunnen als input dienen voor beleid en 
voor strategische overwegingen. Overwegingen zoals een make-or–buy beslissing, singel 
of multiple sourcing en de lengte van het contract. 
 
Deze studie laat zien dat beïnvloedingsstrategieën veelvuldig door de actoren in een 
service triade worden gebruikt. Daarnaast geven de resultaten inzicht in de 
omstandigheden en de effecten van het gebruik van beïnvloedingsstrategieën. Deze 
inzichten zijn relevant voor beleidsmakers en managers die zich bezighouden met de 
inkoop en het leveranciersmanagement binnen het Facility Management in een context 




zien dat het gebruik van beïnvloedingsstrategieën impact heeft op de relatie tussen de 
actoren. Managers en beleidsmakers kunnen maatregelen treffen om het gebruik, de 
omstandigheden en de effecten van beïnvloedingsstrategieën te versterken en of te 
mitigeren. 
 
In de Facility Management context is de leverancier de meest afhankelijke actor. Deze 
studie laat zien dat de macht van de inkoper naar de leverancier kleiner wordt naarmate 
er meer interactie is tussen de leverancier en de gebruiker. Leveranciers kunnen 
interventies nemen om dit te versterken en de machtstructuur naar een wederzijds 
afhankelijke relatie proberen te sturen.  
 
Volgens de inkoper is het startpunt van de installatie erg belangrijk. De voorkeur van de 
inkopende organisatie gaat uit naar het toepassen van standaard universele 
componenten. Een aanbeveling voor de gebruiker is dan ook om tijdens inkooptrajecten 
samen met de inkoper gebruik te maken van total cost of ownership (TCO) technieken en 
de machtpositie van de actoren binnen de service triade in de overweging mee te nemen 
in de besluitvorming. 
 
5.4 Aanbevelingen voor verder onderzoek 
 
In dit onderzoek is er gekozen voor een case studie. Het betreft een case studie in een 
specifieke organisatie met een beperkt aantal waarnemingseenheden. Dit onderzoek kan 
dan ook niet volledig vrij worden gezien van de context van de casusorganisatie. 
Hierdoor kunnen de onderzoeksresultaten beperkt worden generaliseerd naar andere 
organisaties.  
Een vervolgstap kan zijn om data te verzamelen bij meerdere organisaties zowel binnen 
als buiten de Facility Management context. Daarnaast betreft dit onderzoek een 
momentopname. Om de resultaten te versterken is longitudinaal onderzoek aan te 
bevelen.  
 
Het onderzoek heeft belicht dat beïnvloedingsstrategieën effect hebben op de 
machtspositie van de actoren binnen de service triade. Echter is er niet onderzocht hoe 
de inkopende organisatie en de gebruiker omgaan met de verschuiving van de 
afhankelijkheidspositie van de leverancier. Hier is ruimte voor nieuw onderzoek. 
Daarnaast is het erg interessant om verder onderzoek te doen naar de effecten van de 
contractvorm op de machtspositie van de actoren in de service triade, alsmede welke 
beïnvloedingsstrategieën worden toegepast onder welke omstandigheden en met welke 
effecten.  
 
In dit onderzoek zijn de beïnvloedingsstrategieën belicht vanuit de inkopende organisatie. 
Hierbij is de leverancier de meest afhankelijke actor. Het is erg interessant om 
vervolgonderzoek te doen vanuit het perspectief van de leverancier die in meerdere 
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De interviewer bedankt de respondent voor het deelnemen aan dit onderzoek, geeft aan 
dat het interview ongeveer twee uur duurt en benadrukt het belang van het interview. 
Daarnaast geeft de interviewer achtergrondinformatie over het onderzoek. 
Tevens wordt er benadrukt dat er toestemming is gevraagd om het interview te houden 
en dat de gegevens worden geanonimiseerd. Daarnaast wordt er toestemming gevraagd 
om het interview op te nemen.  
 
(Let op: het is van belang dat de respondent zich op zijn gemak voelt, wellicht kan het 
interview met een persoonlijk verhaal en/of een grapje beginnen) 
 
De interviewer geeft een algemene uitleg over ‘beïnvloedingsstrategieën’ in het 
marketingkanaal.  
Daarna wordt er algemene informatie gegeven over:  
- de services  triades (ter illustratie wordt figuur 1 gebruikt),  
- de actoren en de diensten van een service triade  
- de leveranciersmarkt. 
 
(Let op: om de respondent niet te beïnvloeden worden er geen voorbeelden van 
beïnvloedingsstrategieën, omstandigheden en effecten gegeven. Deze worden later door 
de respondent gegeven) 
 
Ongestructureerd onderdeel: 
- De interviewer stelt vragen over beïnvloeding in de marketingkanaal;  
 
Gestructureerd onderdeel: 
Voor elke beïnvloedingsstrategie wordt dezelfde aanpak gevolgd: 
- De interviewer legt de betekenis van de specifieke beïnvloedingsstrategie uit; 
- De interviewer geeft de respondent tabel 1a en gaat stap voor stap door de inhoud en 
licht deze toe. De termen klanttevredenheid, macht en afhankelijkheid, vertrouwen en 
commitment worden nader toegelicht. 
 
De interviewer stelt de vraag: "herkent u dit?"  
- De geïnterviewde stelt vragen per beïnvloedingsstrategieën;  
 
 
2 Ongestructureerd onderdeel van het interview  
 
a: vragen ongestructureerd deel: 
- Op welke manieren probeert de ene actor het gedrag/beslissingen van de andere actor    
te beïnvloeden?  
- Kunt u hier voorbeelden van geven?  
- Hoe is dat gegaan, wat waren de effecten daarvan?  




- Onder welke omstandigheden/wanneer is deze aanpak van beïnvloeding toegepast?” 
 
(Einde van het ongestructureerde onderdeel)  
3 Gestructureerd onderdeel van het interview  
 
a: Uitleg van beïnvloedingsstrategieën. 
 
De interviewer legt de betekenis van de specifieke beïnvloedingsstrategieën uit als volgt: 
 
- Information exchange: De bron bespreekt algemene business onderwerpen en 
operationele procedures om te proberen de algemene 
perceptie van het doel te veranderen zonder opgave van een 
verzoek. 
- Recommendation:  De bron voorspelt dat het doel meer winstgevend zal zijn als 
het doel de suggesties van de bron volgt. 
- Request:  De bron communiceert de acties die zij zou willen dat het 
doel neemt zonder specifieke gevolgen te vermelden.  
- Promises:  De bron belooft het doel een beloning als het doel voldoet 
aan een verzoek. 
- Legalistic pleas: De bron stelt dat er een formeel juridische contract en / of 
een informele overeenkomst tussen de partijen is en eist dat 
het doel een bepaalde actie uitvoert. 
- Threats:  De bron dreigt het doel met toekomstige straf als het doel 




b: Het bespreken van de inhoud van tabel 1a met beïnvloedingsstrategieën: 
(Let op: onderstaande termen nader toelichten als: 
 
Klanttevredenheid:  
Tevreden over de geleverde diensten en tevreden over de relatie. 
 
Macht en afhankelijkheid:  
De afhankelijkheid van de inkoper De afhankelijkheid van de leverancier 
Logistieke onmisbaarheid; De financiële omvang van de uitgewisselde 
middelen; 
Behoefte aan technologische expertise van 
de leverancier; 
Behoefte aan technologische expertise van 
de inkoper; 
De beschikbaarheid van alternatieve 
leveranciers; 
Beschikbaarheid van alternatieve inkopers 
 
Overschakelen kosten voor de inkoper; Overschakelen kosten voor de leverancier; 










1) de wens om een stabiele kanaalrelatie te ontwikkelen, (2) het vertrouwen hebben in 
de stabiliteit van de kanaalrelatie en (3) de bereidheid om op de korte termijn offers te 
maken om de kanaalrelatie te onderhouden.) 
- Herkent u dit? 
 
c: Vragen per beïnvloedingsstrategie:  
 - Heeft u deze strategie gebruikt?  
 
Zo ja: 
- Waarom heeft u deze strategie gebruikt? Heeft u een voorbeeld?  
- Onder welke omstandigheden heeft u deze strategie gebruikt? Heeft u een voorbeeld? 
- Welk effect had het gebruik van deze strategie? Heeft u een voorbeeld? 
-  In hoeverre komt de tabel overeen met uw ervaring? 
 
(Let op: zonder antwoord indicaties. Wel doorvragen over het gebruik, omstandigheden 
en effect en deze uitwerken) 
Naar de volgende beïnvloedingsstrategie. 
 
Zo nee: 
- Waarom maakt u geen gebruik van deze strategie? 
- In hoeverre komt de tabel overeen met uw ervaring? 
Naar de volgende beïnvloedingsstrategie. 
 
 
4 Vrije ruimte 
 
De interviewer geeft de respondent de ruimte om aanvullingen te doen en stelt de 
vragen: 
- Heeft u aanvullingen in het algemeen over dit onderwerp? 
- Zijn er zaken dit niet besproken zijn en wel van belang zijn?  
 




De interviewer geeft aan dat het interview tot een einde is gekomen en geeft de 
vervolgstappen aan, namelijk:  
- De interviewer werkt het interview binnen één week uit en stuurt het concept op naar 
de respondent.  
- De respondent krijgt één week de tijd om de inhoud te controleren en daar waar nodig 

















De interviewer bedankt de respondent voor het deelnemen aan dit onderzoek, geeft aan 
dat het interview ongeveer twee uur duurt en benadrukt het belang van het interview. 
Daarnaast geeft de interviewer achtergrondinformatie over het onderzoek. 
Tevens wordt er benadrukt dat er toestemming is gevraagd om het interview te houden 
en dat de gegevens worden geanonimiseerd. Daarnaast wordt er toestemming gevraagd 
om het interview op te nemen.  
 
(Let op: het is van belang dat de respondent zich op zijn gemak voelt, wellicht kan het 
interview met een persoonlijk verhaal en/of een grapje beginnen) 
 
De interviewer geeft een algemene uitleg over ‘beïnvloedingsstrategieën’ in het 
marketingkanaal.  
Daarna wordt er algemene informatie gegeven over:  
- de services  triades (ter illustratie wordt figuur 1 gebruikt),  
- de actoren en de diensten van een service triade  
- de leveranciersmarkt. 
 
(Let op: om de respondent niet te beïnvloeden worden er geen voorbeelden van 
beïnvloedingsstrategieën, omstandigheden en effecten gegeven. Deze worden later door 
de respondent gegeven) 
 
Ongestructureerd onderdeel: 
- De interviewer stelt vragen over beïnvloeding in de marketingkanaal;  
 
Gestructureerd onderdeel: 
Voor elke beïnvloedingsstrategie wordt dezelfde aanpak gevolgd: 
- De interviewer legt de betekenis van de specifieke beïnvloedingsstrategie uit; 
- De interviewer geeft de respondent tabel 1a en gaat stap voor stap door de inhoud en 
licht deze toe. De termen klanttevredenheid, macht en afhankelijkheid,  vertrouwen en 
commitment worden nader toegelicht. 
 
De interviewer stelt de vraag: "herkent u dit?"  
- De geïnterviewde stelt vragen per beïnvloedingsstrategieën;  
 
 
2 Ongestructureerd onderdeel van het interview  
 
a: vragen ongestructureerd deel: 
- Op welke manieren probeert de ene actor het gedrag/beslissingen van de andere actor    
te beïnvloeden?  
- Kunt u hier voorbeelden van geven?  
- Hoe is dat gegaan, wat waren de effecten daarvan?  
- Kwamen die overeen met wat men de beoogde effecten?  
- Onder welke omstandigheden/wanneer is deze aanpak van beïnvloeding toegepast?” 
 




3 Gestructureerd onderdeel van het interview  
 
a: Uitleg van beïnvloedingsstrategieën. 
 
De interviewer legt de betekenis van de specifieke beïnvloedingsstrategieën uit als volgt: 
 
- Information exchange: De bron bespreekt algemene business onderwerpen en 
operationele procedures om te proberen de algemene 
perceptie van het doel te veranderen zonder opgave van een 
verzoek. 
- Recommendation:  De bron voorspelt dat het doel meer winstgevend zal zijn als 
het doel de suggesties van de bron volgt. 
- Request:  De bron communiceert de acties die zij zou willen dat het 
doel neemt zonder specifieke gevolgen te vermelden.  
- Promises:  De bron belooft het doel een beloning als het doel voldoet 
aan een verzoek. 
- Legalistic pleas: De bron stelt dat er een formeel juridische contract en / of 
een informele overeenkomst tussen de partijen is en eist dat 
het doel een bepaalde actie uitvoert. 
- Threats:  De bron dreigt het doel met toekomstige straf als het doel 




b: Het bespreken van de inhoud van tabel 1b en 1c met beïnvloedingsstrategieën: 
(Let op: onderstaande termen nader toelichten als: 
 
Klanttevredenheid:  
Tevreden over de geleverde diensten en tevreden over de relatie. 
 
Macht en afhankelijkheid:  
De afhankelijkheid van de inkoper De afhankelijkheid van de leverancier 
Logistieke onmisbaarheid; De financiële omvang van de uitgewisselde 
middelen; 
Behoefte aan technologische expertise van 
de leverancier; 
Behoefte aan technologische expertise van 
de inkoper; 
De beschikbaarheid van alternatieve 
leveranciers; 
Beschikbaarheid van alternatieve inkopers 
 
Overschakelen kosten voor de inkoper; Overschakelen kosten voor de leverancier; 




De mate waarin partijen elkaar betrouwbaar en oprecht vinden. 
 
Commitment: 
1) de wens om een stabiele kanaalrelatie te ontwikkelen, (2) het vertrouwen hebben in 
de stabiliteit van de kanaalrelatie en (3) de bereidheid om op de korte termijn offers te 
maken om de kanaalrelatie te onderhouden.) 





c: Vragen per beïnvloedingsstrategie:  
 - Heeft u deze strategie gebruikt bij de inkoper en/of de leverancier?  
 
Zo ja: 
- Waarom heeft u deze strategie gebruikt? Heeft u een voorbeeld?  
- Onder welke omstandigheden heeft u deze strategie gebruikt? Heeft u een voorbeeld? 
- Welk effect had het gebruik van deze strategie? Heeft u een voorbeeld? 
-  In hoeverre komt de tabel overeen met uw ervaring? 
 
(Let op: zonder antwoord indicaties. Wel doorvragen over het gebruik, omstandigheden 
en effect en deze uitwerken ) 
Naar de volgende beïnvloedingsstrategie. 
Zo nee: 
- Waarom maakt u geen gebruik van deze strategie? 
- In hoeverre komt de tabel overeen met uw ervaring? 
 




4 Vrije ruimte 
 
De interviewer geeft de respondent de ruimte om aanvullingen te doen en stelt de 
vragen: 
- Heeft u aanvullingen in het algemeen over dit onderwerp? 
- Zijn er zaken dit niet besproken zijn en wel van belang zijn?  
 




De interviewer geeft aan dat het interview tot een einde is gekomen en geeft de 
vervolgstappen aan, namelijk:  
- De interviewer werkt het interview binnen één week uit en stuurt het concept op naar 
de respondent.  
- De respondent krijgt één week de tijd om de inhoud te controleren en daar waar nodig 





















De interviewer bedankt de respondent voor het deelnemen aan dit onderzoek, geeft aan 
dat het interview ongeveer twee uur duurt en benadrukt het belang van het interview. 
Daarnaast geeft de interviewer achtergrondinformatie over het onderzoek. 
Tevens wordt er benadrukt dat er toestemming is gevraagd om het interview te houden 
en dat de gegevens worden geanonimiseerd. Daarnaast wordt er toestemming gevraagd 
om het interview op te nemen.  
 
(Let op: het is van belang dat de respondent zich op zijn gemak voelt, wellicht kan het 
interview met een persoonlijk verhaal en/of een grapje beginnen) 
 
De interviewer geeft een algemene uitleg over ‘beïnvloedingsstrategieën’ in het 
marketingkanaal.  
Daarna wordt er algemene informatie gegeven over:  
- de services  triades (ter illustratie wordt figuur 1 gebruikt),  
- de actoren en de diensten van een service triade  
- de leveranciersmarkt. 
 
(Let op: om de respondent niet te beïnvloeden worden er geen voorbeelden van 
beïnvloedingsstrategieën, omstandigheden en effecten gegeven. Deze worden later door 
de respondent gegeven) 
 
Ongestructureerd onderdeel: 
- De interviewer stelt vragen over beïnvloeding in de marketingkanaal;  
 
Gestructureerd onderdeel: 
Voor elke beïnvloedingsstrategie wordt dezelfde aanpak gevolgd: 
- De interviewer legt de betekenis van de specifieke beïnvloedingsstrategie uit; 
- De interviewer geeft de respondent tabel 1a en gaat stap voor stap door de inhoud en 
licht deze toe. De termen klanttevredenheid, macht en afhankelijkheid,  vertrouwen en 
commitment worden nader toegelicht. 
 
De interviewer stelt de vraag: "herkent u dit?"  
- De geïnterviewde stelt vragen per beïnvloedingsstrategieën;  
 
 
2 Ongestructureerd onderdeel van het interview  
 
a: vragen ongestructureerd deel: 
- Op welke manieren probeert de ene actor het gedrag/beslissingen van de andere actor    
te beïnvloeden?  
- Kunt u hier voorbeelden van geven?  
- Hoe is dat gegaan, wat waren de effecten daarvan?  
- Kwamen die overeen met wat men de beoogde effecten?  
- Onder welke omstandigheden/wanneer is deze aanpak van beïnvloeding toegepast?” 
 




3 Gestructureerd onderdeel van het interview  
 
a: Uitleg van beïnvloedingsstrategieën. 
 
De interviewer legt de betekenis van de specifieke beïnvloedingsstrategieën uit als volgt: 
 
- Information exchange: De bron bespreekt algemene business onderwerpen en 
operationele procedures om te proberen de algemene 
perceptie van het doel te veranderen zonder opgave van een 
verzoek. 
- Recommendation:  De bron voorspelt dat het doel meer winstgevend zal zijn als 
het doel de suggesties van de bron volgt. 
- Request:  De bron communiceert de acties die zij zou willen dat het 
doel neemt zonder specifieke gevolgen te vermelden.  
- Promises:  De bron belooft het doel een beloning als het doel voldoet 
aan een verzoek. 
- Legalistic pleas: De bron stelt dat er een formeel juridische contract en / of 
een informele overeenkomst tussen de partijen is en eist dat 
het doel een bepaalde actie uitvoert. 
- Threats:  De bron dreigt het doel met toekomstige straf als het doel 
niet voldoet aan een verzoek.     
 
 
b: Het bespreken van de inhoud van tabel 1a en 1b met beïnvloedingsstrategieën: 
(Let op: onderstaande termen nader toelichten als: 
 
Klanttevredenheid:  
Tevreden over de geleverde diensten en tevreden over de relatie. 
 
Macht en afhankelijkheid:  
De afhankelijkheid van de inkoper De afhankelijkheid van de leverancier 
Logistieke onmisbaarheid; De financiële omvang van de uitgewisselde 
middelen; 
Behoefte aan technologische expertise van 
de leverancier; 
Behoefte aan technologische expertise van 
de inkoper; 
De beschikbaarheid van alternatieve 
leveranciers; 
Beschikbaarheid van alternatieve inkopers 
 
Overschakelen kosten voor de inkoper; Overschakelen kosten voor de leverancier; 




De mate waarin partijen elkaar betrouwbaar en oprecht vinden. 
 
Commitment: 
1) de wens om een stabiele kanaalrelatie te ontwikkelen, (2) het vertrouwen hebben in 
de stabiliteit van de kanaalrelatie en (3) de bereidheid om op de korte termijn offers te 
maken om de kanaalrelatie te onderhouden.) 






c: Vragen per beïnvloedingsstrategie:  
 - Is deze strategie bij u gebruikt?  
 
Zo ja: 
- Waarom is deze strategie bij u gebruikt? Heeft u een voorbeeld?  
- Onder welke omstandigheden is deze strategie bij u gebruikt? Heeft u een voorbeeld? 
- Welk effect had het gebruik van deze strategie? Heeft u een voorbeeld? 
-  In hoeverre komt de tabel overeen met uw ervaring? 
 
(Let op: zonder antwoord indicaties. Wel doorvragen over het gebruik, omstandigheden 
en effect en deze uitwerken ) 
Naar de volgende beïnvloedingsstrategie. 
 
 
4 Vrije ruimte 
 
De interviewer geeft de respondent de ruimte om aanvullingen te doen en stelt de 
vragen: 
- Heeft u aanvullingen in het algemeen over dit onderwerp? 
- Zijn er zaken dit niet besproken zijn en wel van belang zijn?  
 




De interviewer geeft aan dat het interview tot een einde is gekomen en geeft de 
vervolgstappen aan, namelijk:  
- De interviewer werkt het interview binnen één week uit en stuurt het concept op naar 
de respondent.  
- De respondent krijgt één week de tijd om de inhoud te controleren en daar waar nodig 
aanvullingen te doen. 
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